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1  JOHDANTO  
Tässä opinnäytetyössä tarkastellaan Pielisen Osuuspankin asiakkailleen tarjoamia päivittäis-
palveluita. Kehittämistehtävän kohteena ovat Pielisen Osuuspankin kassapalvelut ja rationaa-
liset palvelut. Rationaalisiin palveluihin kuuluvat muun muassa kortit, käteisautomaatit ja 
verkkopankkipalvelu. Idea opinnäytetyön aiheeksi syntyi harjoitteluaikana Pielisen Osuus-
pankissa keväällä 2010. Pielisen Osuuspankki haluaa kehittää ja tehostaa päivittäispalvelu-
asiakkaidensa ohjausta, jotta asiakkaat käyttäisivät entistä enemmän ja monipuolisemmin 
hyödykseen rationaalisia palveluita. Tämän opinnäytetyön tavoite on tuoda esille ratkaisut, 
joiden avulla Pielisen Osuuspankin päivittäispalveluasiakkaiden ohjausta tehostetaan jatkos-
sa. 
Opinnäytetyön teoriaosuus jakaantuu kahteen osaan: Suomen pankkitoimintaan ja maksu-
liikkeeseen. Ensimmäisessä teoriaosuudessa käydään läpi Suomen pankkitoiminnan kehitys-
tä, pankkien peruspiirteitä ja asiakaskäyttäytymisen vaikutuksia pankkitoimintaan. Toisessa 
teoriaosuudessa keskitytään maksamisen palveluihin ja tarkastellaan sähköisen palveluverkon 
merkitystä nykypäivänä. Yhtenäinen euromaksualue, SEPA, on tuonut ja tuo edelleen muu-
toksia pankkien maksuliikkeen toimintatapoihin, joten myös kyseistä hanketta ja sen vaiku-
tuksia käsitellään toisessa teoriaosuudessa. 
Opinnäytetyön empiirisessä osuudessa tarkastellaan Pielisen Osuuspankin asiakkaiden päivit-
täispalveluasioinnin rakennetta. Empiiriseen osuuteen liittyvän analysoinnin pääasiallisena 
kohteena ovat Pielisen Osuuspankin sisäisten päivittäispalveluraporttien pohjalta laaditut 
kaaviot. Kyseisten kaavioiden avulla selvitetään, millä eri tavoin asiakkaat hoitavat päivittäisiä 
pankkiasioitaan. Pielisen Osuuspankissa suoritettiin, vuoden 2010 maaliskuussa ja elokuussa, 
kaksi manuaalista kassaseurantajaksoa. Manuaalisen kassaseurannan avulla oli tarkoitus saada 
selville, mitä kaikkea Pielisen Osuuspankin konttoreiden pikakassoilla tehdään. Opinnäyte-
työn empiirisessä osuudessa analysoidaan myös manuaalisten kassaseurantajaksojen tulosten 
pohjalta laadittuja kaavioita. Manuaalisessa kassaseurannassa olivat mukana Pielisen Osuus-
pankin Lieksan-, Nurmeksen- ja Valtimon-konttorit. Pielisen Osuuspankkiin kuuluvaa Vie-
kin-konttoria seurannoissa ei ole otettu huomioon konttorin pienuuden vuoksi. Pielisen 
Osuuspankin sisäisten raporttien pohjalta laadituissa kaavioissa Viekin-konttori on kuitenkin 
tarkastelussa mukana, sillä se kuuluu niissä Lieksan alueeseen. 
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Tämän opinnäytetyön aihe rajautuu Pielisen Osuuspankin asiakkailleen tarjoamiin päivittäis-
palveluihin. Kohderyhmä koostuu Pielisen Osuuspankin päivittäispalveluasiakkaista. Tehtä-
vänä on kehittää Pielisen Osuuspankin eri konttoreiden kassapalveluissa asioivien asiakkai-
den ohjausta niin, että asiakkaat käyttäisivät yhä enemmän hyödykseen rationaalisia palveluja. 
Pielisen Osuuspankin verkkopalveluasiakkaiden ohjausta halutaan myös kehittää. Asiakkai-
den toivotaan hyödyntävän entistä enemmän verkkopankin monipuolisia palveluita. Kehit-
tämistehtävän kannalta on tärkeää saada selville konttoreittain asiakasryhmät, joihin ohjaus ja 
opastus kannattaisi ensisijaisesti suunnata. 
Opinnäytetyön tavoitteena on, empiiristä osuutta varten kootun aineiston perusteella, laatia 
kehittämissuunnitelma, jonka avulla asiakaskäyttäytymistä voidaan lähteä ohjaamaan Pielisen 
Osuuspankissa. Kehittämissuunnitelman on tarkoitus tuoda esille suurimmat erot eri kontto-
reissa asioivien päivittäispalveluasiakkaiden välillä niin kassapalvelujen kuin rationaalisten 
palveluidenkin käytössä. Kehittämissuunnitelman keskeisimmän osan muodostavat kehittä-
misehdotukset, joiden avulla on tarkoitus jatkossa ohjata entistä tehokkaammin päivittäispal-
veluasiakkaita rationaalisten palveluiden pariin. Kehittämissuunnitelma sisältää kehittämiseh-
dotukset myös verkkopalveluasiakkaita varten, sillä verkkopankkipalvelun käytön ei koeta 
olevan vielä tarpeeksi monipuolista. Opinnäytetyön tavoitteen kannalta on olennaista saada 
selville, millainen asiakasohjauksen kehittämistarve kullakin Pielisen Osuuspankin konttorilla 
on. 
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2  PANKKITOIMINTA SUOMESSA 
Nykyaikainen pankkijärjestelmä alkoi kehittyä useissa teollisuusmaissa ja myös Suomessa vas-
ta 1800-luvulla. Koska pankkitoiminnan kehitys tapahtui pääasiassa kansallisesti, syntyi pai-
kallisten olosuhteiden vaikutuksesta eri maiden rahoitusjärjestelmien välille huomattaviakin 
eroja. Hyvinkin erilaisiksi muotoutuneista rahoitusjärjestelmistä huolimatta sekä Suomessa 
että muualla Euroopan unionissa on yleisesti omaksuttu yleis- eli universaalipankin periaate, 
jonka merkitys on aikaa myöten korostunut entisestään. Periaatteen mukaan pankeilla on 
oikeus toimia kaikilla perinteisen pankkitoiminnan aloilla mukaan lukien arvopaperitoiminta 
kokonaisuudessaan. Teknisen kehityksen, varallisuuden lisääntymisen ja kansainvälistymisen 
myötä rahoituspalveluiden tarjonta on merkittävästi laajentunut ja monipuolistunut nykypäi-
vänä. Kehitys on edennyt kohti pankki-käsitteen sisällön muuttumista perinteisestä pankista 
laajan tuotevalikoiman finanssialan yritykseksi. (Kontkanen 2009, 10, 12–13.) 
2.1  Pankkitoiminnan kehitys 
Ensimmäiset säästöpankit perustettiin Suomeen 1820-luvulla (Kuvio 1.). Vuonna 1860 pe-
rustettu Suomen Hypoteekkiyhdistys oli ensimmäinen suomalainen kiinnitysluottolaitos. En-
simmäiseksi liikepankiksi perustettiin Suomen Yhdyspankki, jonka toiminta alkoi vuonna 
1862. Osuuskassatoiminta käynnistyi Suomessa vuonna 1902, jolloin perustettiin Keskus-
lainarahasto (OKO). Heti Keskuslainarahaston perustamisen jälkeen syntyivät ensimmäiset 
osuuskassat. Säästöpankkilaitos ja osuuskassaliike olivat erityisen tärkeitä tekijöitä yhteiskun-
nan siirtymisessä luontaistaloudesta rahatalouteen. Vuoden 1970 pankkilakimuutoksen myö-
tä osuuskassat muuttuivat osuuspankeiksi. Vuonna 1939 alkanut rahamarkkinoiden säännös-
telykausi päättyi, kun rahoitusmarkkinat vapautuivat 1980-luvulla. Rahoitusmarkkinoiden 
vapautumisen myötä alkoi markkinoille tulla uusia toimijoita, kuten ulkomaisia pankkeja sekä 
uusia kotimaisia pankkeja ja pankkiiriliikkeitä. (Kontkanen 2009, 14; FINVA & FK 2010.) 
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Kuvio 1. Pankkitoiminnan kehittyminen (FINVA & FK 2010) 
Suomen pankkijärjestelmä ajautui kriisiin 1990-luvun alussa. Pankkikriisin syntymisen syynä 
olivat 1980-luvun lopun talouden ylikuumeneminen ja valuuttaluotonannon riskien toteutu-
minen sekä 1990-luvun alun syvä lamakausi. Pankkikriisin jälkeen Suomen pankkijärjestel-
mään tehtiin merkittäviä rakenteellisia muutoksia. Muutosten seurauksena pankkikonttorien 
määrä ja henkilöstö vähenivät rajusti. Suomen pankkirakenteen muutos näkyi erityisesti 
vuonna 1993, jolloin säästöpankkien yhdentymisen myötä syntynyt Suomen Säästöpankki 
myytiin neljälle kilpailijapankille. Erittäin merkittäväksi tapahtumasarjaksi muodostui myös 
kahden suurimman liikepankin eli Suomen Yhdyspankin ja Kansallis-Osake-Pankin fuusioi-
tuminen vuonna 1995. Tästä tapahtumasarjasta alkoi fuusiokehitys, joka johti osaltaan Poh-
joismaissa rajat ylittävien pankkikonsernien syntyyn. Suurimpiin rakenteellisiin muutospro-
sesseihin kuuluu edellä mainittujen tapahtumien lisäksi pankki- ja vakuutustoiminnan lähen-
tyminen. (Kontkanen 2009, 14.) 
Muutoksia pankkitoimintaan toi tietenkin myös Suomen liittyminen Euroopan unioniin 
vuonna 1995. Euroopan unioni otti käyttöön yhteisvaluutan eli euron tilivaluuttana vuonna 
1999 ja käteisvaluuttana vuonna 2002. Suomen markka väistyi euron tieltä, kun Suomi siirtyi 
yhdentoista muun maan kanssa virallisesti eurokauteen vuonna 2002. Yhteiseen valuuttaan, 
euroon, siirtyminen vauhditti euroalueen rahoitusmarkkinoiden kehittymistä ja yhdistymistä. 
Euroopan unionin komissio asetti tavoitteeksi muodostaa Euroopan talousalueelle maksulii-
kennettä koskevan kotimarkkina-alueen, josta käytetään nimitystä yhtenäinen euromaksu-
alue, SEPA. Edelleen käynnissä olevan SEPA-hankkeen päätavoitteena on luoda maksami-
sen peruspalveluille yhtenäiset käytännöt ja standarditaso. (Euroopan komissio 2010; Kont-
kanen 2009, 203.) 
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Rahoitusmarkkinat ajautuivat uuteen kriisiin 2000-luvun ensimmäisen vuosikymmenen lo-
pulla. Yhdysvalloista vuonna 2007 alkunsa saanut maailmanlaajuinen finanssikriisi koetteli 
monien muiden maiden tavoin myös Suomea. Koska Suomen pankkijärjestelmä on osa kan-
sainvälistä järjestelmää, kriisistä aiheutuneet rahoitusongelmat heijastuivat Suomen kansanta-
louteen ja samalla pankkijärjestelmään. Vuosi 2008 oli Suomen pankkisektorille kaikkein 
haastavin, sillä viennin heikkeneminen ja asiakkaiden taloudelliset vaikeudet vaikuttivat olen-
naisesti pankkien toimintaan. Vuonna 2009 alkoi jo kuitenkin näkyä elpymisen merkkejä, 
vaikka pankkien korkotaso säilyi koko vuoden ajan ennätyksellisen matalalla tasolla. Vuoden 
2010 alusta lähtien näkymät ovat olleet jo valoisammat, vaikka useita epävarmuustekijöitä on 
edelleen olemassa. Näyttää kuitenkin siltä, että Suomen pankkisektori on onnistunut selviä-
mään finanssikriisistä odotettua paremmin. Syynä onnistumiseen ovat varmasti olleet Suo-
men vahvalla pohjalla oleva pankkijärjestelmä ja pankkien hyvä vakavaraisuustaso. (Finans-
sialan Keskusliitto ry 2009 a, 1; Finanssialan Keskusliitto ry 2010 a, 2.) 
Erilaiset fuusiot ja yhteenliittymät ovat muokanneet suomalaista pankkisektoria viime vuosi-
en ajan. Myös ulkomaalaisomistuksen kasvu on ollut pankkitoimialalle tyypillinen ilmiö viime 
vuosina. Markkinoille on syntynyt sekä finanssikonserneja että pankki- ja vakuutusalan yh-
teistoimintasopimuksia. Finanssikonsernin muodostavat usein pankki, rahoitusyhtiö, rahas-
toyhtiö, vahinkovakuutusyhtiö ja henkivakuutusyhtiö. Suurimmat pankkiryhmät ovat nykyi-
sin niin sanottuja täyden palvelun finanssitaloja, jotka tarjoavat asiakkailleen entistä laajem-
man valikoiman erilaisia pankki- ja vakuutuspalveluja. Pienemmät pankit toimivat nykyään 
pääasiassa yhteistyösopimusten avulla. (Kontkanen 2009, 16; Finanssialan Keskusliitto ry 
2010 b.) 
Pankkiryhmät ovat laajentaneet toimintaansa eri maihin. Varsinkin Pohjoismaissa on tehty 
useiden maiden rajojen ylittäviä rahoitusalan fuusiota ja yrityskauppoja. Rahoitus- ja pankki-
markkinoiden kansainvälistymisen myötä rajan vetäminen kansallisen ja kansainvälisen pank-
kitoiminnan välille on nykyisin melko mahdotonta. Muiden toimialojen tavoin pankitkin ovat 
alkaneet ulkoistaa toimintojaan viime vuosina. Myös kilpailun kiristyminen on muokannut 
pankkitoimintaa jo usean vuoden ajan. (Kontkanen 2009, 16; FINVA & FK 2010.) 
Tietotekniikan nopea kehittyminen on muuttanut pankkiasiointia merkittävästi. Nykyisin 
Internet-pankkipalvelut ja puhelinpankkipalvelut sekä korvaavat että täydentävät tavallista 
kiinteää pankkikonttoriverkostoa ja pankin tiskillä asiointia. Varsinkin verkkopankkipalvelui-
den kehitys on ollut nopeaa ja samalla niiden käyttö on lisääntynyt huomattavan paljon.    
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Ostoksista ja palveluista yhä suurempi osa maksetaan nykypäivänä käteisen rahan sijasta kor-
teilla tai Internetin välityksellä. Muutoksiin pankkitoiminnassa ovat viime vuosina vaikutta-
neet myös pankkeja koskevien vakavaraisuusvaatimusten uudistaminen sekä riskien hallin-
taan liittyvät toimet. Pankkitoimintaa ovat tietenkin muokanneet niin ikään asiakkaiden tar-
peiden ja käyttäytymisen muutokset. (Kontkanen 2009, 16; FINVA & FK 2010.) 
2.2  Pankit nykypäivänä 
Nykyajan pankeilla on keskeinen tehtävä sekä rahoitusmarkkinoilla että koko kansantalou-
dessa. Pankit vastaanottavat talletuksia, myöntävät luottoja, huolehtivat maksujen välitykses-
tä ja asiakkaiden sijoituksista ja varallisuudesta. Vuoden 2009 lopussa Suomessa toimi yh-
teensä 325 pankkia (Kuvio 2.). Pankkien lukumäärä sisältää kaikki kotimaiset talletuspankit, 
ulkomaisten luottolaitosten sivukonttorit sekä ulkomaisten pankkien tytäryhtiöt. Pankeilla oli 
kyseisen vuoden lopussa yhteensä 1606 konttoria eri puolilla Suomea. Suurin osa Suomessa 
toimivista pankeista on OP-Pohjola-ryhmän osuuspankkeja sekä paikallisosuuspankkeja ja 
säästöpankkeja. Kansainvälisesti vertaillen Suomessa toimivien pankkien lukumäärä on var-
sin korkea. Vuoden 2009 päättyessä pankkikonserneissa työskenteli yhteensä 31 731 henki-
löä. Suomen suurimpien pankkikonsernien kärkikolmikon muodostavat OP-Pohjola-ryhmä, 
Nordea Pankki Suomi ja Sampo Pankki. Luottojen perusteella näiden kolmen pankkikonser-
nin yhteinen markkinaosuus oli noin 76 prosenttia vuoden 2009 lopussa. (Finanssialan Kes-
kusliitto ry 2010 b; Finanssialan Keskusliitto 2010 a, 3, 7.) 
 
Kuvio 2. Suomessa toimivat pankit liikemuodoittain 31.12.2009 (Finanssialan Keskusliitto ry 
2010 a, 4) 
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Keskeisin pankkien toimintaa ohjaava laki Suomessa on laki luottolaitostoiminnasta. Suomen 
keskuspankkina toimii Suomen Pankki, jonka lakisääteisenä tehtävänä on ylläpitää ja kehittää 
vakaita, luotettavia sekä tehokkaita rahoitus- ja maksujärjestelmiä Suomessa. Suomen Pankki 
tekee yhteistyötä muiden valvonta- ja sääntelyviranomaisten kanssa. Finanssivalvonta eli Fiva 
toimii hallinnollisesti Suomen Pankin yhteydessä, mutta se on päätöksenteossaan itsenäinen. 
Finanssivalvonnan tehtävänä on valvoa, että Suomessa toimivat pankit noudattavat lakia ja 
määräyksiä. Finanssivalvonta huolehtii myös siitä, että pankkien vakavaraisuus säilyy hyvällä 
tasolla.  Kaikki Suomessa toimivat talletuksia vastaanottavat pankit kuuluvat talletussuojara-
hastoon. Talletussuojarahaston ansiosta tallettajien varat on suojattu pankissa 50 000 euroon 
asti. (Finanssialan Keskusliitto ry 2010 b; Suomen Pankki 2010; Finanssivalvonta 2010 d.) 
Pankkitoiminta voidaan jakaa kahteen osaan: vähittäispankkitoimintaan ja tukkupankkitoi-
mintaan. Vähittäispankkitoiminnalla tarkoitetaan kooltaan suhteellisten pienten yritysten ja 
kotitalouksien maksupalvelu-, säästämis- ja sijoitus- sekä luottotarpeiden tyydyttämistä. Tyy-
pilliseen tukkupankkitoimintaan puolestaan kuuluu laajamittainen kaupankäynti kotimaisilla 
tai ulkomaisilla raha- ja arvopaperimarkkinoilla. Pankkitoiminnassa voidaan erottaa kolme 
keskeistä päätehtäväaluetta: rahoituksen välitys ja siihen liittyvät palvelut, maksuliike sekä 
riskien hallintaan liittyvät palvelut. (Kontkanen 2009, 11–12.) 
Rahoituksen välitys muodostaa pankkitoiminnan ytimen. Pankkien, kuten muidenkin rahoi-
tuksenvälittäjien, toiminta rahoitusmarkkinoilla perustuu markkinoiden epätäydellisyyteen. 
Toisin sanoen rahoituksen tarjonta ja kysyntä eivät sellaisenaan vastaa toisiaan. Erilaisten 
säästö- ja lainatarpeiden yhteensovittaminen onkin nyky-yhteiskunnassa mahdollista ainoas-
taan rahoitusjärjestelmän välityksellä. Pankkien perustehtävänä on koota pieniä, juoksuajal-
taan erimittaisia säästöjä suuremmiksi ja usein juoksuajaltaan pidemmiksi lainoiksi. Pankkien 
on siis tarkoitus yhteiskunnassa sekä tarjota likviditeettiä että ottaa riskejä muiden puolesta. 
(Kontkanen 2009, 12–13.) 
Nykyaikaisen markkinatalouden toiminnalle välttämätön edellytys on tehokas ja luotettava 
maksujen välitys. Maksut halutaan saada välitettyä nopeasti ja mahdollisimman vähin kustan-
nuksin niin kotimaassa kuin kansainvälisestikin. Pankkien ylläpitämän maksujärjestelmän 
merkitys on korostunut, kun tilisiirrot ovat vallanneet käteisrahalta asemaa maksutapana. 
Pankin maksujärjestelmän teknologinen taso on olennaisesti kohonnut, kun paperitositteista 
ja sekeistä on siirrytty elektronisiin tiedonsiirtoyhteyksiin, pankki- ja luottokortteihin sekä 
automaattien käyttöön. Pankin päätehtäviin kuuluva riskien hallintapalvelujen tuottaminen 
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sisältää pankin asiakkailleen tarjoamat perinteiset säilytyspalvelut. Tehtävän keskeisessä ase-
massa ovat nykyisin korko- ja valuuttakurssiriskeiltä suojautumista palvelevat tuotteet sekä 
riskien hajauttamista koskevat suunnittelupalvelut. (Kontkanen 2009, 13.) 
Vaikka Suomessa toimii monia pankkipalvelujen jakeluteitä, on konttoriverkostolla edelleen 
keskeinen merkitys finanssialan palvelujen jakelukanavana. Konttoreita täydentävät nykyisin 
rajattuja pankkipalveluita tarjoavat palvelupisteet. Peruspankkipalveluita on mahdollista saa-
da myös pankkikonsernien kuuluvien vakuutusyhtiöiden toimipaikoista. Niin ikään kauppa-
liikkeiden kanssa solmitut yhteistoimintasopimukset täydentävät osaltaan pankkien jakelu-
verkkoa. (Kontkanen 2009, 67.) 
Pankkipalvelujen saatavuutta on parantanut merkittävästi sähköisen pankkitoiminnan kehit-
tyminen. Sähköisen maksamisen ja maksukorttien vuoksi pankkien konttorien aukioloajoilla 
ei ole yhtä suurta merkitystä kuin aiemmin. Sähköisen asioinnin ja itsepalvelun yleistymisen 
myötä pankkien konttoriverkosto on keskittynyt asiakkaiden vaativimpien pankkiasioiden 
hoitoon. Nykypäivän pankkikonttorien palveluvarustus on erilaistunut ja erilaistuminen jat-
kuu edelleen. Pankkikonttorien palveluja pyritään tarjoamaan kysynnän ja asiakastarpeiden 
mukaan. Nykyiset pankkikonttorit voidaan jakaa täyden palvelun konttoreihin, suppeampiin 
peruspalvelukonttoreihin ja erityispalvelua tarjoaviin konttoreihin. (Kontkanen 2009, 68.) 
Perinteisesti pankkitoiminta on kuulunut työvaltaisiin palvelualoihin. Suomessa toimivissa 
pankeissa henkilöstöä oli eniten vuonna 1989, jolloin pankissa työskentelevien määrä ylitti 
53 000. Vuosituhannen vaihteeseen mennessä pankissa työskentelevien henkilöiden määrä 
melkein puolittui eikä pankkien henkilöstömäärissä ole tapahtunut suuria muutoksia enää 
viime vuosien aikana (Kuvio 3.). Helpon saatavuutensa ansiosta Internet- ja puhelinpalvelut 
sekä korvaavat että täydentävät kiinteää pankkikonttoriverkostoa ja pankin tiskillä asiointia 
nykypäivänä. Tietotekniikka ja asiakkaiden itsepalvelun lisääntyminen ovat karsineet erityises-
ti rutiininomaista työtä pankeissa. Asiakkaiden on mahdollista hoitaa yhä suurempi osa 
pankkiasioistaan ilman konttorissa käyntiä. (Kontkanen 2009, 66.) 
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Kuvio 3. Talletuspankkien henkilöstö ja konttorit (Finanssialan Keskusliitto ry 2010 a, 7) 
Pankkialan tehtävien hoito on muuttumassa entistä vaativampaan suuntaan. Pankissa työs-
kentely edellyttää yhä enemmän sekä syvällistä osaamista että laaja-alaista palveluneuvonnan 
hallintaa ja myyntitaitoa. Pankissa työskentelevän asiakaspalvelijan on pystyttävä soveltamaan 
osaamistaan joustavasti erilaisissa myynti- ja palvelutilanteissa. Työvoiman tarve pankkialalla 
on nykyisin lisääntynyt nimenomaan eläkkeelle siirtymisen vuoksi. Pankkitoimihenkilöiden 
keski-ikä on tällä hetkellä varsin korkea, koska alalle ei palkattu uusia työntekijöitä 1990-
luvulla juuri ollenkaan. Suomalaisten pankkien vahvuutena voidaan kuitenkin pitää sitä, että 
suomalaisissa pankeissa on panostettu jo monien vuosikymmenien ajan henkilöstön osaami-
seen, kehittämiseen ja kouluttamiseen. (Kontkanen 2009, 66–67.) 
Pankin asiakkailleen tarjoamiin peruspankkipalveluihin kuuluvat pääsääntöisesti jokapäiväis-
ten raha-asioiden hoitoon tarkoitettu tili sekä tilinkäyttövälineet, kuten automaattikortti. 
Pankin peruspankkipalveluiden tarjoaminen tapahtuu lainsäädännön, viranomaismääräysten 
sekä tili- ja muiden sopimusehtojen asettamissa rajoissa. Asiakkaiden on mahdollista hoitaa 
päivittäiseen raha-asiointiin liittyvät rutiinitoiminnot joko itsenäisesti tai pankin kassapalve-
luita hyödyntäen. Nykyisin pankit pyrkivät ohjaamaan asiakkaita entistä enemmän perinteisis-
tä kassapalveluista kohti rationaalisempia palveluvaihtoehtoja. Rationaalisista palveluista 
pankit haluavat korostaa asiakkailleen erityisesti verkkopankkipalvelun ja käteisautomaattien 
käytännön hyötyjä. (Finanssialan Keskusliitto ry 2009 b; Finanssivalvonta 2010 b.) 
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Pankit tarjoavat pääasiassa säästämiseen, sijoittamiseen, rahoitukseen, luotonantoon ja mak-
samiseen liittyviä palveluita asiakkailleen. Toisin sanoen pankit vastaanottavat talletuksia, 
myöntävät luottoja ja hoitavat maksuliikennettä sekä raha- ja valuuttamarkkinakauppaa. Pan-
kit tarjoavat asiakkailleen myös omaisuudenhoitopalveluita ja erilaisia sijoitus-, rahoitus- ja 
neuvontapalveluita. Nykyisin pankeista on mahdollista saada myös vahinkovakuutus-, laki- ja 
kiinteistönvälityspalveluita. Pankkien tarjoamat eri palvelut ovat vuosien saatossa kehittyneet 
ja monipuolistuneet yhä enemmän erilaisten asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. (Finanssialan 
Keskusliitto ry 2010 a, 8; Työ- ja elinkeinoministeriö 2010.) 
Talletuspankkien varainhankinnan perustan muodostavat talletukset, joista suurin osa on 
peräisin kotitalouksilta. Perinteisten talletusten lisäksi pankit hankkivat varoja sekä raha-
markkinoilta pankkien välisiltä talletusmarkkinoilta ja sijoitustodistuksilla että pääomamark-
kinoilta joukkolainoilla. Sijoitus- ja varallisuudenhoitopalveluiden tarjoaminen on myös osa 
pankkien toimintaa. Sekä sijoitus- että varallisuudenhoitopalveluiden merkitys on kasvanut 
erilaisten sijoitusvaihtoehtojen monipuolistumisen ja varallisuuden kasvun myötä. Vakuutus-
säästäminen ja rahastot ovat tyypillisiä pankkien tarjoamia sijoitus- ja varallisuudenhoitotuot-
teita. Näitä tuotteita pankit tarjoavat joko suoraan pankin konserniin kuuluvan yhtiön kautta 
tai välittämällä niitä muilta sijoitustoimintaa harjoittavilta yhtiöiltä. Pankkien tehtäviin kuuluu 
myös osakkeiden ja joukkovelkakirjojen osto- ja myyntitoimeksiantojen hoitaminen. (Kont-
kanen 2009, 18–19.) 
Talletuspankeilla on tärkeä rooli rahoituksen välittäjänä. Suurin osa talletuspankkien luotoista 
on asuntolainoja. Kotitaloudet nostavat asuntolainojen lisäksi pankeista kulutusluottoja ja 
opintolainoja. Noin kolmasosa talletuspankkien myöntämistä luotoista on yritysluottoja. 
Vaikka varsinkin suuret yritykset käyttävät kotimaisen pankkirahoituksen lisäksi kansainvälis-
tä rahoitusta, on kotimaisten pankkien merkitys yritysten rahoittajana edelleen huomattava. 
Pankit huolehtivat myös yritysten joukkolainojen liikkeeseenlaskujärjestelyistä, korkotukilai-
noista ja valtion varoista myönnettävistä lainoista. Perinteisten talletuspankkien lisäksi Suo-
messa toimii myös kiinnitysluottopankkeja, joiden merkitys on kuitenkin jäänyt toistaiseksi 
melko pieneksi. (Kontkanen 2009, 18–19.) 
Hinnoittelua pidetään nykyisin tärkeänä osana liiketoiminnan suunnittelua ja pankkien mark-
kinointia. Pankkipalveluiden hinnoittelulle lähtökohdan tarjoaa markkinoilla ilmenevien ky-
syntä- ja tarjontavoimien huomioon ottaminen. Pankkitoiminnan erityispiirteet sekä ympäris-
tömuutokset tuovat luonnollisesti oman lisänsä hinnoittelulle. Pankkitoiminnan hinnoittelun 
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erityisenä piirteenä pidetään esimerkiksi koronmääritystä. Pankit pyrkivät hinnoittelemaan 
tuotteensa asiakastuntemuksen ja pankin oman kustannuslaskennan perusteella. Muiden yri-
tysten tavoin myös pankkien tavoitteena on asettaa tuotteiden hinnat asiakkaiden arvostusten 
mukaan. Olennaista on siis tietää, paljonko asiakkaat ovat palveluista valmiita maksamaan. 
Arviot asiakkaiden tarpeista ja hintareaktioista takaavat useimmiten onnistuneen hinnoitte-
lun. Käytännön hinnanmääritykseen antavat viitteitä myös esimerkiksi omat aiemmat hin-
noittelukokemukset, kilpailijoiden hinnat ja tuotteiden laskennalliset kustannukset. (Kontka-
nen 2009, 101–102.) 
Jokaisen yrityksen on elintärkeää tuntea mahdollisimman tarkasti tuotantokustannustensa 
muodostuminen ja tuotantorakenteen vaikutukset siihen. Koska pankkien yleiskulut ovat 
varsin suuret, niiden jakaminen lukuisille erityyppisille palvelutuotteille on pankeissa usein 
vaikeampaa kuin muissa yrityksissä. Kustannuslaskenta pitäisi nähdä ennemmin yrityksen 
kannattavuuden ja sisäisen suunnittelun kuin hinnoittelun apuvälineenä. Hinnoittelulla on 
kuitenkin mahdollista ohjata kysyntää tehokkaamman toiminnan suuntaan. Hinnoittelun 
avulla asiakkaat voidaan ohjata esimerkiksi käyttämään uutta maksuliikenneteknologiaa.  
(Kontkanen 2009, 102–103.)  
Hinnoittelu on pankeissa osa taloudellisen tuloksen saavuttamista. Näin ollen pankkien ko-
konaistulokselle asetettavat tavoitteet ohjaavat myös hinnoittelua. Samaan aikaan tuottota-
voitteet ohjaavat kustannusstrategiaa. Pankin strategisessa suunnittelussa sekä pankkitoimin-
taan sijoitetulle pääomalle asetetut tuottotavoitteet että pankin vakavaraisuuden hallintaan 
liittyvät tavoitteet yhdistävät tuotteiden hinnoittelun ja niiden tuotantokustannukset toisiinsa. 
(Kontkanen 2009, 103.) 
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2.3  Asiakaskäyttäytyminen 
Arvot, arvostukset ja tarpeet vaikuttavat ihmisten käyttäytymiseen. Pankkialalla, kuten muil-
lakin palvelualoilla, on erityisen tärkeää tunnistaa ja ymmärtää asiakkaiden käyttäytymistä. 
Asiakaskäyttäytymisen tunnistamisen ja ymmärtämisen avulla yrityksen toiminta voidaan 
muokata asiakkaan tarpeita ja arvostuksia vastaavaksi. Asiakaspalvelun tavoitteena on auttaa 
asiakasta löytämään tarpeisiinsa sopivat ratkaisut. Kuluttajien käyttäytymisestä tehdään nykyi-
sin paljon tutkimuksia. Kulutuskäyttäytymisen tulevan kehityksen ennustettavuus muuttuu 
kuitenkin koko ajan vaikeammaksi, kun perinteisten käyttäytymismallien rinnalle syntyy uusia 
käyttäytymisen muotoja. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 33, 48.) 
Erilaisten tarveteorioiden avulla on helpompi ymmärtää asiakkaiden valintoja. Tarveteorioi-
den ja yleisen elämänkokemuksen mukaan ihmisten tarpeet liittyvät hengissä pysymiseen, 
vahingoittumattomuuteen, helppoon, mukavaan ja hyödylliseen elämään sekä ennen kaikkea 
näitä kyseisiä asioita koskevaan varmuuteen. Tarpeiden tyydyttäminen edellyttää ihmiseltä 
aina jonkinlaista toimintaa. Ihmisten toimintaan vaikuttavia tekijöitä ovat muun muassa ar-
vot, tunteet, sosiaaliset verkostot ja kansalaisvelvollisuudet. Olennaisesti yksilön toimintaan 
vaikuttavat perhe, ystävät, yhteisö ja muut ulkopuoliset tekijät. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 
2009, 39, 44.) 
Ostoprosessin käynnistymiseen tarvitaan aina jokin ärsyke, jonka avulla asiakas tunnistaa tar-
peensa. Ärsyke syntyy, kun asiakkaan elämäntilanteessa tai olosuhteissa tapahtuu muutoksia. 
Jokin odottamaton tapahtuma voi myös aiheuttaa ärsykkeen. Esimerkiksi lapsen syntymä, 
asunnon ostaminen tai omaisen kuolema voivat synnyttää tarpeen. Yhteydenotto pankista 
voi saada asiakkaan kokemaan tarpeelliseksi palvelujen käyttämisen. Finanssiyrityksen on tie-
dettävä markkinoinnissaan, millä tekijöillä on eniten painoarvoa asiakkaan valitessa palveluja. 
Ostopäätöksen tekemisessä on erityisen tärkeää, että asiakas saa sopivan määrän oikeanlaista 
tietoa. Asiakas muodostaa mielipiteensä palvelusta yleensä heti palvelun jälkeen. Asiakas on 
tyytyväinen, kun palvelu vastaa hänen odotuksiaan ja toiveitaan. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 
2009, 62–63.) 
Finanssialan yritysten, kuten muidenkin yritysten, on määriteltävä omat visionsa, strategiset 
tavoitteensa ja keinonsa sekä ryhmiteltävä asiakkaansa tavoitteiden mukaisiin segmentteihin. 
Finanssialan yritykset tekevät tutkimuksia ja selvityksiä jatkuvasti markkinatilanteesta, yhteis-
kunnallisista muutoksista ja asiakaskunnastaan. Tutkimusten avulla seurataan asiakkaiden 
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käyttäytymistä ja saatujen tietojen avulla pystytään varautumaan asiakastarpeiden muutoksiin 
ja synnyttämään tarpeita. Sekä strategisia että markkinoinnillisia tavoitteita pidetään tärkeinä, 
kun yritykset pyrkivät kehittämään tuotteitaan ja palvelujaan saadakseen lisää kilpailuetua 
markkinoilla. Tutkimusten ja selvitysten lisäksi yritykset saavat uusia ideoita toimintaansa 
omalta henkilökunnalta ja asiakkailta erilaisina palautteina sekä kehittämisehdotuksina. Myös 
asiakas- ja tyytyväisyyskyselyt sekä asiakaspaneelit toimivat kehittämisideoiden lähteinä. (Al-
honsuo, Nisén & Pellikka 2009, 65, 71.) 
Kuluttajien käyttäytymistä on entistä hankalampaa ennustaa iän perusteella, koska iäkkäät 
ihmiset haluavat käyttäytyä ikäistään nuoremmin ja lapset sekä nuoret puolestaan omaksuvat 
aikuisten kulutustottumuksia. Perinteisten sukupuoliroolien rinnalle nousevat uudet käyttäy-
tymismallit merkitsevät tasa-arvoistumista ja suvaitsevaisuuden lisääntymistä. Elämänvaiheet 
eivät välttämättä enää etene loogisesti iän karttuessa. Nykyajan kuluttajat ovat entistä hinta-
laatutietoisempia. Pienempituloisetkin pystyvät hankkimaan hintatasoltaan kalliimpia tuottei-
ta. Suurituloiset eivät enää osta vain luksustuotteita, vaan korkea laatu ja yksilöllisyys on 
mahdollista saavuttaa arkipäivän tuotteilla. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 49.) 
Nykypäivän markkinoilla menestymiseen tarvitaan yhä enemmän tietoa asiakkaan valinnoista 
ja toiveista sekä kykyä erottua kilpailijoiden tuotteista ja palveluista. Koska markkinoilla ta-
pahtuu koko ajan muutoksia ja kilpailijat haluavat parantaa markkina-asemiaan, yritysten on 
kyettävä uudistumaan ja uudistamaan tuotteitaan ja palveluitaan jatkuvasti. Tulevaisuudessa 
ihmiset kiinnittävät entistä enemmän huomiota siihen, miten he voivat ratkaisuillaan ilmen-
tää omia elämäntapojaan, arvojaan ja identiteettejään sekä vaatia niitä vastaavia ratkaisuja. 
Näin ollen tuotteiden ja palvelujen välittämiin merkityksiin, elämyksiin ja tunteisiin pitäisi 
kiinnittää erityistä huomiota. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 33–34, 69.) 
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3  MAKSULIIKE SUOMESSA 
Keskeistä pankkitoiminnassa on perinteisesti ollut maksujen välittäminen maksajalta saajalle. 
Pankki- ja postisiirtojärjestelmien kehittäminen, ja myöhemmin niiden välinen yhteistyöso-
pimus, mahdollisti Suomessa tehokkaan maksujen välityksen kehittymisen tilisiirron myötä. 
Tänä päivänä suomalaiset maksavat laskunsa pääosin tilisiirtoina. Tilisiirto veloitetaan maksa-
jan tililtä ja välitetään maksujenvälitysjärjestelmän kautta saajan pankkiin ja edelleen saajan 
tilille. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 175.) 
Teknisen kehityksen ja suomalaisten nopean uuden teknologian omaksumisen ansiosta suo-
malainen maksuliiketeknologia on pystynyt kehittymään nopeasti. Suomalaisten tekniikan 
omaksumisesta esimerkkeinä voidaan mainita matkapuhelimien nopea leviäminen koko kan-
san puhelimiksi, Internetin käyttäjien suuri määrä sekä laajakaistayhteyksien kattavuus Suo-
messa. Koska tekniikan käytön on nähty tehostavan toimintaa ja säästävän kustannuksia, 
suomalaiset yritykset ovat jo varhaisessa vaiheessa ottaneet käyttöön erilaisia tiedonsiirtopal-
veluita sekä Internet-selaimeen perustuvia maksuliike- ja pankkipalveluita. Yritykset ovat ol-
leet myös halukkaita investoimaan tällaisten palvelujen kehittämiseen. (Alhonsuo, Nisén & 
Pellikka 2009, 175.) 
3.1  Maksamisen palvelut 
Suomalaisten kuluttajien maksamiseen liittyvät tarpeet ja toiveet eroavat toisistaan. Osa suo-
malaisista haluaa edelleen käyttää perinteisiä maksutapoja, jolloin laskujen maksaminen hoi-
detaan paperisia lomakkeita käyttäen. Ne suomalaiset, jotka haluavat säästää aikaa ja vaivaa, 
käyttävät verkkopankkipalvelua aina, kun se vain on mahdollista. Nykyisin monet suomalai-
set pyrkivät maksamaan ostoksetkin maksukorteilla, jolloin käteistä rahaa tarvitaan mahdolli-
simman vähän. Täysin konekieliseen maksuliikenteeseen tuskin Suomessa lähivuosina pääs-
tään, vaikka Suomen konekielisyysaste on kansainvälisesti katsoen varsin korkea. Vuonna 
2009 maksuista jopa 98 prosenttia välitettiin konekielisenä (Kuvio 4.). (Finanssialan Keskus-
liitto ry 2008 a, 1; Finanssialan Keskusliitto ry 2010 a, 14.) 
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Kuvio 4. Maksuliikenteen kasvu (Finanssialan Keskusliitto ry 2010 a, 14) 
Nykypäivänä laskujen maksamiselle on olemassa useita vaihtoehtoja (Taulukko 1.). Laskuista 
yhä suurempi osa maksetaan Internetin välityksellä verkkopankissa. Säännöllisesti toistuville 
laskuille voidaan pankissa tehdä suoraveloitussopimus. Asiakkailla on mahdollisuus jättää 
laskunsa pankin maksupalveluun tai käydä maksamassa laskunsa konttorin tiskillä. Laskujen 
maksaminen onnistuu myös laskunmaksuautomaatilla, puhelinpalvelussa tai verkkomaksuna. 
Kaupan kassalla ostosten maksamiseen yhä useampi suomalainen käyttää käteisen rahan si-
jasta maksukorttia. (Finanssialan Keskusliitto ry 2008 b; Finanssialan Keskusliitto ry 2008 a, 
1; Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 190.) 
Taulukko 1. Laskunmaksun yleisimmät hinnat (Finanssivalvonta 2010 a) 
Laskunmaksun yleisimmät hinnat  
Konttorissa käteisellä  4,60–5,00 € 
Konttorissa tilisiirtona 3,10–3,50 € 
Maksuautomaatilla 0,60–1,00 € 
Maksupalveluna 1,10–1,50 € 
Puhelinpalveluna 0,00-5,00 € 
Suoraveloituksena Maksuton 
Verkkopalveluna 2,50 €/kk 
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Toistuvat maksut on helpointa hoitaa suoraveloituksella.  Laskujen maksaminen suoraveloi-
tuksena edellyttää kuitenkin sitä, että laskuttaja on tehnyt oman pankkinsa kanssa sopimuk-
sen suoraveloituspalvelun tarjoamisesta asiakkaille. Suoraveloituksessa maksaja antaa pank-
kinsa välityksellä laskuttajalle valtuutuksen veloittaa tililtään säännöllisesti toistuvat maksut, 
kuten puhelin- ja sähkölaskut. Käytännössä asiakas joko toimittaa pankkiin valmiiksi täytetyn 
ja allekirjoitetun suoraveloitusvaltakirjan tai suoraveloitusvaltakirja täytetään pankin kontto-
rin tiskillä, jolloin asiakkaan tarvitsee ainoastaan allekirjoittaa sopimus.  Usein laskuttajat lä-
hettävät asiakkailleen postissa ennakkoilmoituksen suoraveloituksessa olevasta laskusta. Pää-
sääntöisesti suoraveloitus on henkilöasiakkaalle ilmainen laskunmaksutapa. Suoraveloitukses-
sa olevat laskut veloitetaan automaattisesti tililtä eräpäivänä. Asiakkaan tarvitsee vain huoleh-
tia siitä, että tilillä on riittävästi rahaa laskun maksamiseen. (OP-Pohjola-ryhmä 2010 g; Al-
honsuo, Nisén & Pellikka 2009, 189; Finanssialan Keskusliitto ry 2008 a, 7.) 
Maksupalvelu soveltuu erityisesti kertaluonteisten ja satunnaisten laskujen maksamiseen. 
Maksupalvelulla tarkoitetaan sitä, että pankki hoitaa laskujen maksamisen asiakkaan puolesta. 
Maksupalveluun tarkoitetut laskut voidaan jättää pankin konttorin pankkisiirtoluukkuun tai 
toimittaa suoraan konttorin tiskille. Pankeista on mahdollista saada myös kirjekuoria, jolloin 
laskut voidaan lähettää postitse pankkiin. Maksupalveluun jätetyissä laskuissa on aina oltava 
asiakkaan allekirjoitus ja tilinumero. Jokaisesta maksupalveluun jätetystä laskusta peritään 
pankkikohtainen palvelumaksu. Maksupalveluun jätettävien laskujen oltava riittävän ajoissa 
perillä pankissa, jotta laskut voidaan veloittaa tililtä eräpäivänä. Pääsääntöisesti maksupalve-
luun jätettävät laskut on toimitettava pankkiin viimeistään neljä pankkipäivää ennen laskujen 
eräpäivää. Jos laskut saapuvat liian myöhään maksupalveluun, voi pankki periä niistä palve-
luhinnaston mukaisen tilisiirtomaksun. (OP-Pohjola-ryhmä 2010 c; Alhonsuo, Nisén & Pel-
likka 2009, 191; Finanssivalvonta 2009.) 
Osa suomalaisista maksaa laskunsa edelleen perinteisellä tyylillä eli pankin konttorissa. Las-
kujen maksaminen konttorin kassapalveluissa on kuitenkin huomattavasti vähentynyt vuosi-
en saatossa, kun uusien maksutapojen lisääntyminen on vienyt tilaa perinteiseltä maksutaval-
ta. Pääasiallisin syy konttorissa maksamisen vähentymiseen on varmasti ollut palvelun hinta. 
Laskujen maksaminen pankin konttorin kassapalveluissa on nimittäin kallein laskunmaksuta-
pa tänä päivänä. (Finanssialan Keskusliitto ry 2008 a, 1; Finanssivalvonta 2010 a.) 
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Laskujen maksaminen voidaan hoitaa myös laskunmaksuautomaatilla. Yleensä laskunmaksu-
automaatit on sijoitettu pankkien konttoreissa asiakkaiden itsepalvelutiloihin. Maksuauto-
maatteja voi olla myös erillisissä palvelupisteissä, kuten kauppojen yhteydessä. Automaatti-
maksamisessa käytetään apuna pankki- tai automaattikorttia ja sen tunnuslukua kirjautuessa 
sisään automaattiin. Laskunmaksusta on mahdollista tulostaa kuitti tai myöhemmin eräänty-
västä laskusta ilmoitus. Jokaisesta maksuautomaatilla maksetusta laskusta peritään pankki-
kohtainen palvelumaksu. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 190; Finanssialan Keskusliitto 
ry 2007.) 
Verkkopankkipalvelun yleistyessä laskunmaksuautomaateista merkittävä osa poistuu käytös-
tä. OP-Pohjola-ryhmä on ilmoittanut luopuvansa laskujen maksamiseen käytettävistä auto-
maateista alkuvuonna 2011. Pääasiallisia syitä luopumiseen ovat laitteiden vähenevä käyttö 
sekä vanheneva tekniikka. Käytöstä poistuvat automaatit ovat olleet OP-Pohjola-ryhmän ja 
Sampo Pankin yhteiskäytössä. OP-Pohjola-ryhmä on tiedottanut pyrkivänsä jatkossa keskit-
tymään entistä enemmän verkkopalvelujen kehittämiseen. Nordea on puolestaan uusinut 
laskunmaksuautomaattejaan eikä ole toistaiseksi luopumassa niistä. (Pohjola 2010; Vaalisto 
2009.) 
Puhelinpankin automaattisessa palvelussa laskujen maksaminen onnistuu ympäri vuorokau-
den. Puhelinpalvelua voi käyttää sekä lankapuhelimella että matkapuhelimella. Puhelimessa 
asiakas kuulee tarkat näppäilyohjeet laskunmaksua varten. Asiakas voi tarvittaessa saada 
myös henkilökohtaista palvelua. Laskut pystytään puhelinpankissa maksamaan joko heti tai 
niille näppäillään eräpäivä etukäteen. Puhelinpankissa onnistuu myös laskujen muuttaminen 
tai poistaminen. Puhelinpankin automaattiseen palveluun voidaan käyttää samoja tunnuksia 
kuin Internetin verkkopalveluun. Puhelinpankin palveluiden käyttö on henkilöasiakkaalle 
pääsääntöisesti maksullista. Pankkien tarjoamiin laskunmaksupalveluihin kuuluu myös GSM-
palvelu, jossa laskujen maksaminen onnistuu tekstiviestien välityksellä. GSM-palvelun käyt-
tämiseen asiakas tarvitsee verkkopankkitunnukset. Pankkien tarjoama GSM-palvelu on hen-
kilöasiakkaalle maksullinen. (Finanssialan Keskusliitto ry 2007; Alhonsuo, Nisén & Pellikka 
2009, 191; OP-Pohjola-ryhmä 2010 a.) 
Tämän päivän yleisin laskunmaksutapa on ehdottomasti henkilökohtainen verkkopankki. 
Ennen kuin verkkopankkipalvelua on mahdollista käyttää, siitä on tehtävä sopimus pankin 
kanssa. Pankki antaa sopimuksen tekemisen jälkeen asiakkaan henkilökohtaiseen käyttöön 
käyttäjätunnuksen ja salasanan, joilla asiakas pystyy kirjautumaan verkkopankkiin sisään.   
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Lisäksi asiakas saa käyttöönsä vaihtuvat tunnukset tai koodit, joiden avulla asiakas allekirjoit-
taa verkkopankissa tekemänsä toimenpiteet ja maksutapahtumat. Kaikki tarvittava tieto las-
kun maksamiseen verkkopankissa löytyy lasku- tai tilisiirtolomakkeelta. Verkkopankin mak-
supohjalle asiakas syöttää itse tarvittavat tiedot niille tarkoitettuihin kohtiin. Kun kaikki tar-
peellinen tieto on syötetty maksupohjalle, asiakas tarkistaa vielä kerran tiedot ja hyväksyy sit-
ten maksun. (Finanssialan Keskusliitto ry 2007; Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 187–188.) 
Verkkopankin avulla laskut pystytään maksamaan milloin vain ajasta ja paikasta riippumatta. 
Jos asiakkaalla ei ole käytössä tietoverkkoyhteyden omaavaa tietokonetta, asiakas voi maksaa 
laskunsa esimerkiksi pankin konttorin itsepalvelutilassa Internet-päätteellä. Verkkopankkiin 
pääsee kirjautumaan sisään myös nykyajan matkapuhelimilla, joissa on käytössä Internet-
yhteys. Verkkopankin käytöstä peritään pankkikohtainen kuukausimaksu. Verkkopankki 
muodostaa tänä päivänä monipuolisen palvelukokonaisuuden, jossa laskunmaksu on vain 
yksi osa-alue. (Finanssialan Keskusliitto ry 2007; Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 188; Fi-
nanssivalvonta 2010 a.) 
E-lasku on sähköisessä muodossa oleva lasku, jonka asiakas saa suoraan laskuttajalta omaan 
henkilökohtaiseen verkkopankkiin. E-laskun ovat kehittäneet yhteistyössä suomalaiset pankit 
ja juuri sen vuoksi se on turvallinen maksutapa. Paperilaskujen muuttaminen e-laskuiksi on-
nistuu verkkopankissa. E-laskutuksen voi ottaa käyttöön sellaisten laskuttajien kanssa, jotka 
ovat jo mukana sähköisessä laskutuksessa. Käytännössä e-laskun maksaminen tapahtuu yk-
sinkertaisimmillaan siten, että asiakas vastaanottaa laskun verkkopankissaan ja hyväksyy 
maksun kuittauksellaan. E-laskun sisältö ja maksuaika eivät eroa tavallisesta paperilaskusta. 
E-lasku on suoraveloitusta joustavampi maksuvaihtoehto, sillä e-laskun eräpäivää, summaa 
tai veloitettavaa tiliä on mahdollista muuttaa. Halutessaan asiakas saa sähköposti- tai teksti-
viestin e-laskun saapumisesta verkkopankkiin. E-laskun hyötyihin kuuluvat sen helppous ja 
kustannustehokkuus. E-lasku on henkilöasiakkaalle edullinen maksutapa, sillä se sisältyy 
verkkopankkitunnusten hintaan. (Sampo Pankki 2010; OP-Pohjola-ryhmä 2010 b; Nordea 
2010.) 
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Verkkomaksu on pankkien kehittämä turvallinen maksutapa Internetissä tehtäviä ostoksia 
varten. Verkko- eli nappimaksuun tarvitaan verkkopankkitunnuksia. Palveluntarjoajan tai 
myyjän on tehtävä ensin sopimus oman pankkinsa kanssa verkkomaksamisesta. Sopimuksen 
tekemisen jälkeen palveluntarjoaja tai myyjä saa verkkosivuilleen pankin verkkomaksulinkin, 
jonka avulla asiakkaan on mahdollista maksaa ostoksensa Tupas-tunnistuspalvelussa. Verk-
komaksu on pääsääntöisesti maksuton, mutta pankki voi veloittaa siitä myös tietyn palvelu-
maksun. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 190.) 
Korttimaksaminen on yleistynyt huomattavasti nykypäivänä. Yhä useampi suomalainen käyt-
tää käteisen rahan sijasta jonkinlaista maksukorttia maksaessaan ostoksia. Maksukortilla han-
kitut ostokset veloitetaan maksajan tililtä pääsääntöisesti heti seuraavana pankkipäivänä. Eri-
laisilla maksukorteilla on omat kuukausimaksunsa pankkikohtaisesti. (Finanssialan Keskus-
liitto ry 2007; Finanssivalvonta 2010 a.) 
3.2  Sähköinen palveluverkko 
Tietotekniikan avulla suomalaiset pankit ovat automatisoineet asiakaspalveluun liittyviä toi-
mintojaan jo 1950-luvun lopusta lähtien. Suomessa ensimmäiset tietoyhteyksien kautta käy-
tettävät telepankkipalvelut käynnistyivät 1980-luvun alussa. Tekninen kehitys ja verkkoyhte-
yksien määrän kasvu ovat muokanneet pankkien tuotevalikoimaa ja parantaneet palvelujen 
saatavuutta merkittävästi. Suomalaisia pankkeja on pidetty edelläkävijöinä elektronisten pal-
velukanavien kehittämisessä. Sähköisten pankkipalvelujen käyttäjinä suomalaiset kuuluvat 
tällä hetkellä maailman kärkipäähän. Verkkopankin suosio on vähentänyt muiden palvelu-
kanavien käyttöä Suomessa. Suomalaisista jo noin 70 prosenttia käyttää säännöllisesti pank-
kipalveluja verkon kautta. Verkkopankkipalvelua käytetään pääsääntöisesti laskujen maksa-
miseen ja tilitapahtumien seuraamiseen. Asiakkaan ja pankin välillä tehtyjä verkkopalveluso-
pimuksia oli Suomessa vuonna 2009 jo noin 4,9 miljoonaa (Kuvio 5.). (Kontkanen 2009, 70, 
194–195; Finanssialan Keskusliitto ry 2010 c, 15.) 
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Kuvio 5. Tilastotietoja pankkien maksujärjestelmistä Suomessa 2000–2009 (Finanssialan 
Keskusliitto ry 2010 c, 15) 
Verkkopalvelu tarjoaa organisaatioille, kuten pankeille, monenlaisia hyötyjä. Organisaation eli 
palvelun tarjoajan lisäksi verkkopalvelun käytöstä hyötyvät myös asiakkaat. Verkkopalvelu 
hyödyttää asiakasta esimerkiksi siten, että asiakkaalta säästyy asioiden hoitamiseen käytettä-
vää aikaa, vaivaa ja kustannuksia. Verkkopalvelun avulla saavutetut hyödyt organisaatiolle 
ovat pääsääntöisesti hyvinkin merkittäviä. Verkkopalvelu nimittäin tukee organisaation stra-
tegisten tavoitteiden toteuttamista, tuottaa organisaatiolle kustannussäästöjä ja lisää toimin-
nan tuottavuutta sekä luo edistyksellisen ja luotettavan mielikuvan asiakkaille organisaatiosta. 
(JUHTA 2005; Valtiovarainministeriö 2008.) 
Verkkopalvelun on todettu lisäävän organisaation toiminnan vaikuttavuutta ja avoimuutta. 
Organisaation toiminnan vaikuttavuus lisääntyy esimerkiksi silloin, kun strategisiin tavoittei-
siin liittyvät aineistot ovat verkkopalvelussa käytettävissä ajasta ja paikasta riippumatta. Or-
ganisaation toiminnan avoimuutta puolestaan tukee muun muassa valmisteilla olevien asioi-
den julkinen näyttäminen. Verkkopalvelun avulla on mahdollista tarjota laajoja näkökulmia 
eri aiheisiin. Verkkopalvelun kautta julkinen tieto organisaation toiminnasta ja tavoitteista 
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välittyy kattavasti ja kiinnostavasti asiakkaille. Verkkopalvelutoiminta lisää asiakkaiden oma-
toimisuutta ja samalla sitoutumista. Asiakastiedot pysyvät ajan tasalla, kun asiakkaiden on 
mahdollista päivittää tietojaan kätevästi verkossa. (Valtiovarainministeriö 2008.) 
Verkkopalvelun avulla organisaatio saa aikaan kustannussäästöjä ja pystyy lisäämään tuotta-
vuutta. Asiakkaiden itsepalvelun lisääntyessä organisaation henkilöstöltä vapautuu aikaa 
muunlaiseen asiakkaita hyödyttävään palveluun. Verkkopalvelun hyödyntäminen merkitsee 
organisaatiolle myös prosessien tehostumista. Prosessien tehostuminen ilmenee organisaati-
ossa esimerkiksi käsittelyaikojen lyhenemisenä ja maksuliikenteen nopeutumisena. Verkko-
palvelu antaa asiakkaille entistä monipuolisemman ja kattavamman käsityksen organisaation 
toiminnasta. Verkkopalvelun avulla on tarkoitus parantaa asiakkaan mielikuvaa palvelun tar-
joajasta. (Valtiovarainministeriö 2008.) 
Sähköisen asioinnin yleistyessä luotettavien ja toimivien tunnistuspalveluiden merkitys on 
korostunut entisestään.  Pankit kuuluvat nykyisin merkittävimpiin tunnistepalveluiden tarjo-
ajiin. Pankkien kehittämässä Tupas-varmennepalvelussa sähköisiä asiointipalveluita tarjoava 
yritys tai yhteisö pystyy tunnistamaan asiakkaansa Tupas-varmenteiden avulla. Palveluntar-
joaja tekee erillinen sopimuksen kaikkien niiden pankkien kanssa, joiden tuottamaa Tupas-
palvelua palveluntarjoaja haluaa käyttää. Pankki tunnistaa asiakkaan Tupas-palvelussa vahval-
la tunnistuksella omien rekisteriensä perusteella. Tupas-palvelua voidaan käyttää myös säh-
köiseen allekirjoittamiseen palveluntarjoajan asiointipalvelussa. (Kontkanen 2009, 226–227.) 
Pankin suorittama asiakkaan tunnistaminen Tupas-palvelussa tapahtuu samoilla pankkikoh-
taisilla tunnisteilla, joita asiakas käyttää pankin omissa palveluissa. Pankki huolehtii Tupas-
palvelussa ainoastaan asiakkaan tunnistamisesta. Pankki ei näin ollen vastaa asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan välisen oikeustoimen sitovuudesta tai sisällöstä. Palveluntarjoajan ja asiakkaan 
on mahdollista sopia Tupas-varmenteen käytöstä osana sähköistä allekirjoitusta asiakkaan ja 
palvelun tarjoajan välisessä oikeustoimessa. Tämä mahdollistaa erilaisten hakemusten vas-
taanottamisen ja sopimusten tekemisen verkossa. Tällaisessa tapauksessa palveluntarjoajan 
on kuitenkin huolehdittava sähköisen allekirjoituksen edellyttämistä seikoista, kuten tietojen 
kokonaisuuden hallinnasta, eheydestä, kiistämättömyydestä ja vastaussanoman tallentamises-
ta. (Kontkanen 2009, 226–227.) 
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3.3  Yhtenäinen euromaksualue - SEPA 
Yhtenäinen euromaksualue on Euroopan komission, Euroopan Keskuspankin, kansallisten 
keskuspankkien ja eurooppalaisten pankkien yhteinen hanke maksuliikkeen kotimarkkina-
alueen rakentamiseksi Eurooppaan. Yhtenäisestä euromaksualueesta käytetään myös nimitys-
tä SEPA (Single Euro Payments Area). SEPA-hankkeessa ovat mukana kaikki EU-maat, ku-
ten Suomi, ja ETA-maat sekä Sveitsi. Hankkeen tavoitteena on, että kuluttajat, yritykset ja 
yhteisöt voivat maksaa ja vastaanottaa euromääräisiä maksuja samoin ehdoin, oikeuksin ja 
velvollisuuksin riippumatta siitä, onko kyseessä maan sisäinen vai maiden välinen maksu. 
Tarkoituksena on luoda maksamisen peruspalveluille yhtenäiset käytännöt ja standarditaso. 
(Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 223.) 
Eurooppalaisten pankkien yhteistyöelimen, Euroopan maksuneuvoston, tehtävänä on koor-
dinoida SEPA-hanketta. Euroopan maksuneuvosto eli EPC (European Payments Council) 
on laatinut SEPA-alueelle säännöt ja standardit sekä tilisiirto- että suoraveloituspalveluita 
varten. Myös maksukorttipalveluille on laadittu omat säännöksensä. Jotta maksujenvälitys 
toimisi riittävän tehokkaasti yhtenäisellä euromaksualueella pankkien kesken, tarvitaan yksi 
tai useampi keskitetty Euroopan laajuinen maksujen selvityskeskus (PEACH, Pan-European 
Automated Clearing House). Suomen pankkiyhteisöön kuuluvat pankit ovat jo tehneet so-
pimuksen tällaisen PEACH-selvityskeskuksen, EBAn (Euro Banking Association), kanssa 
maksujen selvityksestä ja katteensiirtoratkaisusta maksujen perillemenon takaamiseksi koko 
SEPA-alueella. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 223.) 
SEPA-palveluita, joita ovat tilisiirto, maksukortit ja suoraveloitus, on otettu käyttöön vaiheit-
tain vuoden 2008 alusta alkaen. SEPA-palveluiden käyttöönotto jatkuu siirtymäkauden eli 
vuoden 2010 loppuun asti. Nykyiset suomalaiset maksuliikennepalvelut korvautuvat asteit-
tain uusilla SEPA-palveluilla siirtymäkauden kuluessa. Näkyvämpiä muutoksia ovat sirullis-
ten SEPA-maksukorttien käyttöönotto, SEPA-tilisiirroissa kansainvälisen tilinumeron ja 
pankkikoodin käyttöönotto sekä maksujenvälityksen yleisten ehtojen muuttuminen. SEPA-
hankkeelle luo juridisen pohjan maksupalveludirektiivi, joka on saatettu osaksi Suomen kan-
sallista lainsäädäntöä maksupalvelu- ja maksulaitoslaeilla. SEPA-hankkeen johdosta uusi 
maksupalvelulaki on ollut käytössä vuoden 2010 toukokuun alusta alkaen. (Finanssivalvonta 
2010 c; Itkonen 2010.) 
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SEPA-tilisiirtoja on voitu lähettää ja vastaanottaa vuoden 2008 tammikuusta lähtien. Kes-
keistä SEPA-tilisiirrossa on saajan tilinumeron kansainvälisen esitystavan IBANin ja saajan 
pankin BIC-koodin käyttäminen, joiden perusteella maksut välitetään. SEPA-suoraveloi-
tukseen suomalaiset pankit ovat suhtautuneet varauksella, koska siihen katsotaan liittyvän 
riskejä. SEPA-suoraveloituksessa asiakas antaa valtuutuksen suoraan laskuttajalle, joten mak-
sajan pankilla ei välttämättä ole tietoa valtuutuksen olemassaolosta. Suomessa uskotaan, että 
kehittyneemmät maksutavat korvaavat kotimaisen suoraveloituksen jollain aikavälillä. Tällai-
nen SEPA-suoraveloitusta kehittyneempi palvelu on esimerkiksi e-laskupalvelu. Suomessa 
toimivien pankkien on kuitenkin tarjottava SEPA-suoraveloituksen peruspalvelua asiakkail-
leen vuoden 2010 marraskuun alusta lähtien. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 225–226; 
Finanssivalvonta 2010 c.) 
Euroopan maksuneuvosto on asettanut vaatimuksen, jonka mukaan pankin asiakkailleen ja-
kamien yleiskäyttöisten maksukorttien on oltava sellaisia, että niitä voidaan käyttää maksami-
seen samankaltaisesti SEPA-alueella. Näiden maksukorttien on oltava myös sellaisia, että 
kaupat voivat ottaa niitä vastaan kaikkialla euroalueella. Kaupat tarvitsevat SEPA-
maksukorttien vastaanottoon SEPA-yhteensopivat maksupäätteet. Maksut suoritetaan SE-
PA-kortilla siruominaisuutta käyttäen, koska siru on magneettijuovaa huomattavasti turvalli-
sempi vaihtoehto. SEPA-maksukortin käyttäminen eroaa aikaisemmista maksukorteista seu-
raavasti: ennen korttimaksu kuitattiin omalla allekirjoituksella, mutta nykyisin asiakas näppäi-
lee SEPA-kortilla maksaessaan kortin tunnusluvun maksupäätteeseen. Suomalaisten pankki-
en tavoitteena on, että sirukortteihin siirtyminen toteutetaan vuoden 2010 loppuun mennes-
sä. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 227; Finanssivalvonta 2010 c.) 
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4  PÄIVITTÄISPALVELUASIAKKAIDEN OHJAUKSEN TEHOSTAMINEN       
PIELISEN OSUUSPANKISSA 
Pielisen Osuuspankki haluaa korostaa asiakkailleen rationaalisten palveluiden, kuten korttien, 
käteisautomaattien ja verkkopankkipalvelun, käytännön hyötyjä. Päivittäispalveluasiakkaita 
on tarkoitus jatkossa ohjata entistä tehokkaammin rationaalisten palveluiden käyttäjiksi. Pie-
lisen Osuuspankin konttoreiden kassapalveluissa asioivista asiakkaista useammatkaan eivät 
välttämättä ymmärrä ajatella, että he pystyvät hoitamaan päivittäisiä pankkiasioitaan hel-
pommin ja nopeammin rationaalisten palveluiden avulla. Myös verkkopalveluasiakkaat tar-
vitsevat lisää ohjausta. Useimmat Pielisen Osuuspankin verkkopalveluasiakkaat eivät hyö-
dynnä verkkopankin monipuolisia palveluja laaja-alaisesti. 
Ensin tutustutaan Pielisen Osuuspankkiin yleisesittelyn muodossa. Organisaatiokuvauksen 
jälkeen perehdytään tarkemmin Pielisen Osuuspankin asiakkaiden päivittäispalveluasiointiin. 
Asiakkaiden päivittäispalveluasiointia tarkastellaan erityisesti Pielisen Osuuspankin sisäisten 
raporttien pohjalta laadittujen kaavioiden avulla. Lopuksi, Pielisen Osuuspankin asiakkaiden 
päivittäispalveluasioinnin analysoinnin jälkeen, käydään läpi kehittämissuunnitelma. Kehit-
tämissuunnitelmaan sisältyvien kehittämisehdotusten avulla on tarkoitus ratkaista, kuinka 
Pielisen Osuuspankin päivittäispalveluasiakkaiden ohjaus jatkossa järjestetään. 
4.1  Organisaatiokuvaus 
Vuodesta 2005 lähtien OP-ryhmään on kuulunut vakuutusyhtiö Pohjola. Vuonna 2007 jul-
kistettiin ja otettiin käyttöön finanssiryhmän uusi nimi: OP-Pohjola-ryhmä. Tänä päivänä 
OP-Pohjola-ryhmä on Suomen suurin finanssiryhmä, joka tarjoaa maan kattavimman ja mo-
nipuolisimman pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalveluiden kokonaisuuden. OP-Pohjola-ryhmä 
muodostuu 218 osuuspankista sekä niiden omistamasta OP-Keskuksesta ja sen tytär- ja lä-
hiyhteisöistä, joista merkittävin on Pohjola Pankki Oyj. Ryhmän liiketoiminta on jakaantunut 
kolmeen segmenttiin, joita ovat pankki- ja sijoituspalvelut, henkivakuutus ja vahinkovakuu-
tus. OP-Pohjola-ryhmän asiakaskunta muodostuu sekä henkilö- että yritys- ja yhteisöasiak-
kaista. (OP-Pohjola-ryhmä 2010 e; OP-Pohjola-ryhmä 2010 d.) 
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Kuvio 6. OP-Pohjola-ryhmän historia (OP-Pohjola-ryhmä 2010 d) 
OP-Pohjola-ryhmän historia alkoi jo yli sata vuotta sitten, kun vuonna 1902 perustettiin 
Osuuskassojen Keskuslainarahasto Osakeyhtiö (Kuvio 6.). OP-Pohjola-ryhmän toiminta pe-
rustuu osuustoiminnallisuuteen. Ryhmän perustehtävä on edistää omistajajäsenten, asiakkai-
den ja toimintaympäristön taloudellista menestystä, turvallisuutta ja hyvinvointia. Osuustoi-
minnan pääasiallinen tavoite on tuottaa osuuskunnan jäsenten ja asiakkaiden tarvitsemia pal-
veluita mahdollisimman kilpailukykyisesti. Suomessa OP-Pohjola-ryhmällä on noin 4,1 mil-
joonaa asiakasta, joista osuuspankkien omistajajäseniä on 1,3 miljoonaa. OP-Pohjola-ryhmän 
palveluksessa oli vuoden 2009 lopussa yhteensä 12 504 henkilöä. Tilastojen mukaan ryhmällä 
on toimipaikkoja Suomessa 583, joista 313 tarjoaa sekä pankki- että vahinkovakuutuspalvelu-
ja. (OP-Pohjola-ryhmä 2010 d; OP-Pohjola-ryhmä 2010 e.) 
Pielisen Osuuspankki on jäsentensä omistama osuuskuntamuotoinen talletuspankki, joka 
harjoittaa toimialueellaan vähittäispankkitoimintaa. Pielisen Osuuspankki kuuluu OP-
Pohjola-ryhmään. Pielisen Osuuspankin toiminta alkoi 1.5.2009, kun Lieksan, Nurmeksen ja 
Valtimon Osuuspankit yhdistyivät. Yhdentymisen tarkoituksena oli turvata samalla talous-
alueella toimivien pankkien kilpailukyky, kasvu ja tehokkuus, vahvistaa ja varmistaa paikalli-
sen pankkipalvelun monipuolisuus, joustavuus ja henkilökohtaisuus mahdollisimman kus-
tannustehokkaasti yhä vaativammaksi muuttuvassa kilpailu- ja markkinatilanteessa. (Pielisen 
Osuuspankin hallituksen toimintakertomus 2009, 1–2.) 
Pielisen Osuuspankin perustehtävä on edistää palveluillaan ja asiantuntemuksellaan omistaja-
jäsentensä, asiakkaidensa sekä toimialueensa kestävää taloudellista menestystä ja hyvinvoin-
tia. Pielisen Osuuspankin arvoihin kuuluvat ihmisläheisyys, vastuullisuus, yhdessä menesty-
minen sekä tahto kehittyä. Pielisen OP tarjoaa asiakkailleen päivittäispalveluita, säästämisen 
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ja sijoittamisen palveluita, varallisuudenhoitoa, rahoitus- ja luotonantopalveluita, yritys- ja 
maatalouspalveluita, lakipalveluita, vakuutuspalveluita sekä OP-Kiinteistökeskuksen kiinteis-
tönvälitys- ja isännöintipalveluita. Pielisen Osuuspankin asiakaskunta muodostuu pääasiassa 
henkilö- ja yritysasiakkaista sekä maa- ja metsätalousasiakkaista. (OP-Pohjola-ryhmä 2010 f; 
OP-Pohjola-ryhmä 2010 h.) 
Pielisen Osuuspankin pääkonttori sijaitsee Lieksassa. Lieksan-, Nurmeksen- ja Valtimon- 
konttoreiden lisäksi Pielisen Osuuspankkiin kuuluu myös pienoinen Viekin-konttori. Vuo-
den 2009 lopussa Pielisen Osuuspankin toimialueen asukasluku Tilastokeskuksen tietojen 
mukaan oli 23 837. Jäseniä Pielisen Osuuspankilla oli 13 099 loppuvuodesta 2009. Henkilös-
tön määrä vuoden 2009 lopussa oli 51, joista vakituisia oli 46 ja määräaikaisia 5. (Pielisen 
Osuuspankin hallituksen toimintakertomus 2009, 1, 12–13.) 
Vuonna 2009 Pielisen Osuuspankin vakavaraisuussuhde oli 26,3 prosenttia, mikä kertoo or-
ganisaation hyvästä riskinkantokyvystä. Vakavaraisuussuhdeprosentti lasketaan seuraavasti: 
määritellyt omat varat kerrotaan sadalla ja sen jälkeen tulos jaetaan riskipainotetulla omai-
suudella. Pankkialalla vakavaraisuussuhteen alaraja on 8 prosenttia. Suuren vakavaraisuussuh-
teen ansiosta pankki kestää paremmin toiminnallisia tappioita ja pystyy näin ollen lisäämään 
toimintansa volyymiä hallitun riskinoton kautta. Pielisen Osuuspankin hallinnointijärjestelmä 
muodostuu seuraavista toimielimistä: edustajisto, hallintoneuvosto, hallintoneuvoston tarkas-
tusvaliokunta, hallinnon jäsenten nimityksiä valmisteleva toimikunta, hallitus ja toimitusjoh-
taja. (Pielisen Osuuspankin hallituksen toimintakertomus 2009, 1, 13–15; Savolainen 2010.) 
4.2  Asiakkaiden päivittäispalveluasiointi Pielisen Osuuspankissa 
Pielisen Osuuspankki tarjoaa asiakkailleen päivittäispalveluita maanantaista perjantaihin Liek-
san-, Nurmeksen- ja Valtimon-konttoreilla. Viekin-konttorin aukioloaikaa on supistettu kah-
teen päivään viikossa vähäisen kassa-asioinnin vuoksi; konttori on auki maanantaisin ja tors-
taisin. Pikakassapalvelut ja infon palvelut ovat asiakkaiden käytössä konttorien aukioloaikoi-
na. Pikakassapalveluissa hoidetaan muun muassa käteisen rahan nostot, käteisen rahan tilit-
tämiset, laskunmaksut, korttiasiat, tilikyselyt, maksupalvelu ja yritysten päiväkassatilitykset. 
Infon tehtäviin kuuluvat pääasiassa asiakkaiden ohjaus, opastus ja neuvonta. Pikakassoilla 
tehdään osittain myös infon tehtäviä ja toisin päin. 
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Pielisen Osuuspankin pääkonttorilla, Lieksan-konttorilla, on käytössä pääsääntöisesti kaksi 
pikakassaa ja infopiste. Ruuhka-aikoina, kuten eläkepäivinä, Lieksan-konttorilla työskennel-
lään kolmella pikakassalla. Nurmeksen-konttorilla on käytössä tavallisesti kaksi pikakassaa. 
Infopistettä käytetään ruuhka-aikoina, jolloin kassapalveluissa työskentelee yhteensä kolme 
toimihenkilöä. Valtimon-konttorilla toimii pääasiassa yksi pikakassa, jossa hoidetaan myös 
infon tehtävät. Ruuhka-aikoina Valtimon konttorilla on mahdollista palvella kahdella pika-
kassalla. Viekin-konttorilla yksi toimihenkilö huolehtii muiden tehtävien lisäksi sekä pikakas-
sapalveluista että infon tehtävistä. 
Suurin osa Pielisen Osuuspankin pikakassoilla ja infopisteissä asioivista asiakkaista on iäkkäi-
tä ihmisiä. Myös keski-ikäisiä ihmisiä asioi kassapalveluissa suhteellisen paljon. Keski-ikäisten 
asiointi johtuu kuitenkin usein siitä, että he hoitavat vanhempiensa pankkiasioita. Nuorten 
osuus pikakassoilla ja infopisteissä asioivista asiakkaista on varsin pieni. Kassapalveluissa 
hoidetaan myös yritysasiakkaiden raha-asioita, kuten kassatilityksiä ja rahanvaihtoa. 
 
Kuvio 7. Asiakkaiden päivittäispalveluasiointi Pielisen Osuuspankissa muutos ajalla 
1.8.2002–31.12.2009 (Pielisen Osuuspankki 2010 b) 
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Viime vuosien päivittäispalveluasioinnin kehityksestä käy ilmi, että Pielisen Osuuspankin asi-
akkaista yhä suurempi osa hoitaa päivittäiset raha-asiansa, kuten laskujen maksamisen ja kä-
teisnostot, ilman konttorissa käyntejä (Kuvio 7.). Jo yli puolet asiakkaista käyttää päivittäis-
palveluasioinnissaan konttorikanavan sijaan muita palvelukanavia. Päivittäispalveluasioinnin 
kehityksen arvioidaan olevan tulevaisuudessa vuosien 2002–2009 suuntainen, mutta kehityk-
sen ei uskota kuitenkaan jatkuvan yhtä voimakkaana. Kehitystä arvioitaessa on huomioitava 
ne asiakkaat, joille konttorikanava on ainoa mahdollinen palvelukanava. Osa asiakkaista asioi 
jatkossakin konttorikanavassa, sillä heille ei ole mahdollista tarjota muita palveluvaihtoehtoja. 
Rationaalisilla palveluilla tarkoitetaan kaikkia muita pankin asiakkailleen tarjoamia päivittäis-
palvelukanavia paitsi konttorikanavaa. Rationaalisiin palveluihin kuuluvat käteisautomaatit, 
korttitapahtumat, Internet-palvelu, suoraveloitukset, e-laskut, maksuautomaatit, automaatti-
nen puhelinpalvelu, mobiilipalvelut, nettikauppa ja yritysten verkkopalvelut. Rationaalisten 
palveluiden käyttöä suositellaan asiakkaille, koska kyseisten palveluiden avulla asiakkaat pys-
tyvät hoitamaan päivittäisiä raha-asioitaan entistä helpommin ja nopeammin. Rationaalisten 
palveluiden käyttäminen on myös edullista konttoreiden kassapalveluihin verrattuna. Asiak-
kaiden rationaalisuusaste saadaan selville, kun kaikista asiakkaiden tekemistä päivittäispalve-
lutapahtumista vähennetään konttorikanavassa tehdyt tapahtumat. Asiakkaiden rationaa-
lisuusastetta tarkastellaan Pielisen Osuuspankissa kuukausittain. 
 
Kuvio 8. Asiakkaiden keskimääräiset rationaalisuusasteet Pielisen Osuuspankin eri 
konttoreissa (Pielisen Osuuspankki 2010 e) 
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Pielisen Osuuspankin eri konttoreiden keskimääräiset rationaalisuusasteprosentit ovat varsin 
korkeita (Kuvio 8.). Pienuutensa vuoksi Viekin-konttoria tarkastellaan yhdessä Lieksan-
konttorin kanssa. Rationaalisuusasteen noustessa yli 90 prosentin, kehitys hidastuu automaat-
tisesti. Rationaalisuusasteprosenttien kehitys on tähän asti ollut noususuuntaista jokaisella 
konttorilla Pielisen Osuuspankin perustamisesta lähtien. Pielisen Osuuspankissa uskotaan 
vahvasti, että Lieksan- & Viekin- ja Valtimon-konttoreiden keskimääräiset rationaalisuusas-
teet on mahdollista nostaa Nurmeksen-konttorin tasolle. Jatkossa rationaalisuusasteprosent-
tien pitäminen yhtä korkealla tasolla voi kuitenkin osoittautua haasteelliseksi. Laskunmaksu-
automaattien poistuminen vuoden 2011 alkupuolella saattaa nimittäin lisätä asiakkaiden asi-
ointia konttorikanavassa, mikäli ohjausta muihin palvelukanaviin ei tarjota asiakkaille riittä-
vän tehokkaasti. 
Jakelutie-raportista käy ilmi, millaisten eri palvelukanavien kautta asiakkaiden on mahdollista 
saada pankin päivittäispalveluita. Päivittäispalvelut on jaoteltu jakelutie-raportilla käteisnos-
toon, laskunmaksuun, maksupalveluun ja tapahtumakyselyyn. Näitä kyseisiä palveluita tarjo-
taan seuraavissa palvelukanavissa: konttorit, käteisautomaatit, korttitapahtumat, Internet-
palvelu, suoraveloitukset, e-laskut, maksuautomaatit, automaattinen puhelinpalvelu, mobiili-
palvelut, nettikauppa ja yritysten verkkopalvelut. Konttori-kanavalla tarkoitetaan perinteistä 
kassapalveluasiointia konttorissa ja loput palvelukanavista ovat rationaalisia palveluita. Jake-
lutie-raportti sisältää eri palvelukanavien päivittäispalvelutapahtumat kpl-määräisinä. Jakelu-
tie-raportista saadaan selville kunkin palvelukanavan tapahtumien osuus kaikista asiakkaiden, 
yhden kuukauden aikana, tekemistä päivittäispalvelutapahtumista. Jakelutie-raportista käy 
myös ilmi, miten kukin palvelu, esimerkiksi käteisnosto, jakaantuu eri palvelukanaviin. Päivit-
täispalveluita ja palvelukanavia on mahdollista tarkastella joko koko pankin tasolla tai kontto-
reittain. Jakelutieraportit ovat kuukausikohtaisia. 
Seuraavat kaaviot käteisnostosta, laskunmaksusta ja maksupalvelusta on laadittu Pielisen 
Osuuspankin sisäisten jakelutie-raporttien pohjalta. Kaavioiden avulla tarkastellaan eri palve-
lukanavien osuuksia kunkin päivittäispalvelun tarjoamisessa. Koska palvelukanavien osuuk-
sissa tapahtuu jatkuvasti muutoksia, on myös niiden kehittyminen, Pielisen Osuuspankin pe-
rustamisesta lähtien, nähtävissä kaavioissa. Palvelukanavien osuuksien kehitystä kuvataan 
kaavioissa konttoreittain. 
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Kuvio 9. Käteisnostot Pielisen Osuuspankissa (Pielisen Osuuspankki 2010 e) 
Asiakkaat nostavat käteisen rahansa pääasiassa käteisautomaateilta (Kuvio 9.). Käteisauto-
maattien käyttö on lisääntynyt koko Pielisen Osuuspankin toimialueella pankin perustamises-
ta lähtien. Osa konttoreista tehdyistä nostoista olisi kuitenkin todennäköisesti pystytty teke-
mään käteisautomaateilla. Kun asiakkaat asioivat konttoreissa erilaisten pankkiasioiden vuok-
si, heillä on usein tapana nostaa samalla rahaa pikakassoilta. Konttorissa tehtyjen nostojen 
osuuksissa on supistamisen varaa jokaisella Pielisen Osuuspankin konttorilla, varsinkin Val-
timon-konttorilla. 
Korttitapahtumien yhteydessä tehdyt nostot ovat vähentyneet huomattavasti. Kyseinen muu-
tos johtuu siitä, että kaupat ovat joutuneet rajoittamaan käteisen rahan nostamista kortilla 
maksamisen yhteydessä. Käteisnostojen rajoitukset kaupoissa johtuvat uusista maksupäät-
teistä. Myös uusi korttikanta on vaikuttanut osaltaan korttitapahtumien yhteydessä tehtyjen 
nostojen vähenemiseen, sillä osalla uusista maksukorteista ei voida toistaiseksi nostaa rahaa 
kauppojen kassoilta. Kyseisten maksukorttien vaatimat muutostoimenpiteet ovat vielä val-
misteilla eikä tiedossa ole, milloin rahan nostaminen on taas mahdollista käteisautomaattien 
lisäksi kaupoissa. Pielisen Osuuspankki kehottaa asiakkaita käyttämään käteisen rahan sijaan 
maksukortteja mahdollisimman paljon maksuvälineenä erilaisissa ostotapahtumissa. 
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Kuvio 10. Laskunmaksu Pielisen Osuuspankissa (Pielisen Osuuspankki 2010 e) 
Asiakkaat maksavat suurimman osan laskuistaan kortilla, ostosten yhteydessä (Kuvio 10.). 
Pielisen Osuuspankin konttoreiden kassapalveluissa laskuja maksetaan suhteellisen vähän. 
Internet-palvelun eli verkkopankkipalvelun osuus on pysynyt lähes samana jokaisen kontto-
rin osalta. Myös maksuautomaatteja käytetään jonkin verran laskujen maksamiseen kunkin 
konttorin alueella. Muihin laskunmaksutapoihin kuuluvat e-laskut, automaattinen puhelin-
palvelu, mobiilipalvelut, nettikauppa ja yritysten verkkopalvelut. Muiden laskunmaksutapojen 
osalta Pielisen Osuuspankki on keskittynyt lähinnä e-laskupalvelun tarjoamiseen asiakkaille. 
Pielisen Osuuspankilla on käytössä yhteensä kuusi maksuautomaattia koko toimialueella: 
Lieksassa 2, Nurmeksessa 3 ja Valtimolla 1. Maksuautomaattien poistuminen vuoden 2011 
alkupuolella tuo mukanaan haasteen. Ne asiakkaat, jotka ovat tottuneet käyttämään laskujen 
maksamiseen säännöllisesti maksuautomaatteja, saattavat siirtyä asioimaan konttori-
kanavaan, mikäli ohjausta rationaalisempiin palvelukanaviin ei anneta tarpeeksi tehokkaasti. 
Pielisen Osuuspankin asiakkaita on jo tiedotettu maksuautomaattien poistumisesta. Asiak-
kaille on annettu henkilökohtaista ohjausta ja opastusta, jotta asiakkaat oppivat käyttämään 
uusia laskunmaksutapoja. Maksuautomaattiasiakkaille suositellaan uudeksi laskunmaksuta-
vaksi Internet-palvelua, suoraveloitusta, e-laskua tai maksupalvelua aina tilanteen mukaan. 
32 
 
 
Kuvio 11. Maksupalvelu Pielisen Osuuspankissa (Pielisen Osuuspankki 2010 e) 
Suoraveloitus on hyvin yleinen laskunmaksutapa Pielisen Osuuspankin asiakkaille (Kuvio 
11). Nurmeksessa suoraveloitusta käytetään eniten muihin konttoreihin verrattuna. Internet-
palvelua käytetään suhteellisen paljon jokaisen konttorin alueella. Varsinkin Valtimolla Inter-
net-palvelun käyttö on suosittua, mikä johtuu ainakin osittain pitkistä välimatkoista. Jos asuu 
kauempana kylän keskustasta, on helpompi maksaa laskut kotoa käsin tietokoneella kuin läh-
teä keskustaan pelkästään laskujen maksamista varten. Mikäli laajakaistayhteydet saadaan 
Valtimon alueella toimimaan entistä paremmin ja niiden toiminta-alue laajenee, yhä useampi 
asiakas todennäköisesti hankkii itselleen verkkopalvelutunnukset. Vaikka Internet-palvelun 
käyttö on yleistä Valtimon alueella, Valtimon-konttorilla käsitellään siitä huolimatta eniten 
maksupalveluita muihin konttoreihin verrattuna. 
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Toimihenkilöt käsittelevät yllättävän paljon maksupalveluun jätettyjä laskuja kaikilla Pielisen 
Osuuspankin konttoreilla. Jokaisella konttorilla pyritään jatkossa määrätietoisesti vähentä-
mään maksupalveluiden käsittelyä. Konttorissa hoidettavien maksupalvelujen vähentäminen 
on jatkon kannalta Valtimon-konttorille haasteellisinta. On hyvin mahdollista, että maksuau-
tomaattien poistumisen myötä konttorin maksupalveluun jätettävien laskujen määrä lisään-
tyy. Tällainen tilanne voidaan kuitenkin ennaltaehkäistä asiakkaiden tehostetulla ohjauksella. 
Pielisen Osuuspankki suosittelee asiakkaita käyttämään ensisijaisesti Internet-palvelua tai 
suoraveloitusta. Asiakkaiden keskuudessa vähemmän käytettyjä muita maksutapoja ovat au-
tomaattinen puhelinpalvelu ja mobiilipalvelut. 
Kotimainen suoraveloitus on asiakkaiden käytössä todennäköisesti vuoden 2014 alkuun 
saakka. Kotimaisen suoraveloituksen rinnalle on kehitetty SEPA-suoraveloitus, joka on asi-
akkaiden käytössä vuoden 2010 marraskuusta lähtien. Pankit ja Finanssialan Keskusliitto 
suosittelevat kuitenkin, että kotimainen suoraveloitus korvattaisiin kuluttajan e-lasku-
palvelulla, SEPA-suoraveloituksen sijaan. OP-Pohjola-ryhmän on tarkoitus korvata kotimai-
nen suoraveloitus e-laskun automaattisen maksamisen palveluilla. E-laskupalvelua pystyvät 
tällä hetkellä käyttämään kaikki OP-verkkopalveluasiakkaat. Tulevaisuudessa OP-Pohjola-
ryhmä tuo markkinoille uuden version e-laskupalvelusta, jota voivat käyttää myös verkko-
pankittomat asiakkaat. (Pielisen Osuuspankki 2010 c.) 
Jakelutie-raporttien tueksi Pielisen Osuuspankissa tehtiin manuaalista kassaseurantaa 15.3.–
1.4.2010 ja 2.8.–20.8.2010. Molemmat kassaseurantajaksot olivat kolmen viikon pituisia. 
Kassaseurantaan osallistuivat Lieksan-, Nurmeksen- ja Valtimon-konttorit. Pienuutensa 
vuoksi Viekin-konttori jätettiin kassaseurannan ulkopuolelle. Manuaalisella kassaseurannalla 
selvitettiin, millaisia erilaisia palveluita pikakassoilla tarjotaan asiakkaille. Seurannan aikana 
toimihenkilöiden oli kirjattava päivittäin kaikki pikakassoilla suorittamansa palvelut seuranta-
lomakkeille. Toimihenkilöt tekivät kirjaukset lomakkeille käsin, tukkimiehen kirjanpidolla. 
Seurantalomakkeet olivat pikakassakohtaisia ja jokaiselle viikolle oli omat lomakkeensa. Kos-
ka kirjaukset tehtiin suoritetun palvelun mukaan, yksi asiakas saattoi aiheuttaa useamman 
kirjauksen.  
 
 
 
34 
 
Molempien kassaseurantajaksojen kirjauksista tehtiin yhteenvedot konttoreittain. Yhteenve-
toihin kirjattiin kukin suoritettu palvelu kpl-määräisenä yhtä pankkipäivää kohden. Toisin 
sanoen kunkin konttorin pikakassoilla tehdyt kirjaukset laskettiin ensin yhteen jokaisen pal-
velun osalta, jonka jälkeen palvelujen kpl-määrät jaettiin kassaseurantajaksojen pankkipäivillä. 
Vertailun vuoksi jokaiselle palvelulle laskettiin myös prosenttiosuudet. Prosenttiosuuksista 
käy ilmi kunkin palvelun osuus yhden pankkipäivän kaikista pikakassoilla tehdyistä tapahtu-
mista. Yhteenveto-taulukoista valittiin kymmenen prosenttiosuuksiltaan merkittävintä palve-
lua lähempää tarkastelua varten. Valituista palveluista laadittiin kaaviot konttoreittain. Koska 
seurantajaksoja oli kaksi, palvelujen prosenttiosuuksista laskettiin keskiarvot, jotka ovat nä-
kyvillä kaavioissa. Kaavioista käy ilmi merkittävimpien pikakassapalveluiden keskimääräiset 
osuudet yhden pankkipäivän kaikista tapahtumista. 
Manuaaliseen kassaseurantaan liittyy omat riskinsä tulosten paikkansa pitävyyden kannalta. 
Erityisenä riskinä pidetään sitä, että toimihenkilöiden kirjaustavoissa on eroavaisuuksia. 
Kaikkien kassaseurantaan osallistuvien toimihenkilöiden kanssa käytiin läpi, kuinka kirjaukset 
on tehtävä lomakkeille. Kuitenkin osa ohjeista on voinut jäädä huomioimatta kirjauksia teh-
täessä tai ne on ymmärretty osittain väärin jo alusta alkaen. Joidenkin palvelujen kohdalla 
kirjauksissa on huomattavissa eroavaisuuksia, joten kaavioiden antama informaatio voi olla 
jokseenkin vääristynyttä. Manuaalisen kassaseurannan tulokset ovatkin lähinnä suuntaa anta-
via. 
 
Kuvio 12. Pikakassapalveluiden osuudet Lieksan-konttorilla (Pielisen Osuuspankki 2010 d) 
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Lieksan-konttorilla noin puolet kaikista yhden pankkipäivän pikakassatapahtumista muo-
dostuu käteisen rahan nostoista ja laskujen maksamisesta (Kuvio 12.). Henkilöasiakkaiden 
käteisen rahan tilitykset ja saldo- ja tapahtumakyselyt ovat myös yleisiä pikakassapalveluissa. 
Maksupalvelulta odotettiin Lieksan-konttorin osalta manuaalisessa kassaseurannassa suu-
rempaa prosenttiosuutta, sillä jakelutieraportin pohjalta tehdystä kaaviosta (Kuvio 11.) käy 
ilmi, että Lieksan-konttorilla käsitellään maksupalvelua yllättävän paljon. Asiakkaat tekevät 
Lieksan-konttorin pikakassapalveluissa eniten tilisiirtoja omien tilien välillä muihin Pielisen 
Osuuspankin konttoreihin verrattuna. 
Yritysten raha-asioita, kuten kassatilityksiä ja rahanvaihtoa, hoidetaan pikakassojen tausta-
tiloissa suhteellisen paljon. Tähän asti Lieksan-konttorilla yritysten kassatilitykset on laskettu 
pääasiassa manuaalisesti eli henkilötyönä. Jatkossa on tarkoitus, Nurmeksen-konttorin ta-
voin, ohjata yrittäjiä jättämään kassatilityksensä pankin konttorin yösäilöön, josta tilitykset 
toimitetaan Laskentakeskukseen. Kun kassatilitysten laskeminen hoidetaan muualla, pankin 
toimihenkilöiltä vapautuu aikaa muihin työtehtäviin. 
Lieksan-konttorin asiakaskäyttöisen kolikkotalletusautomaatin tilalle aiotaan hankkia uusi 
kolikko-setelitalletusautomaatti. Uuden kolikko-seteliautomaatin hankinnan myötä yhä use-
amman asiakkaan toivotaan hoitavan rahatilityksensä automaatin avulla kassapalveluissa 
asioinnin sijaan. Kolikko-setelitalletusautomaatti on huomattu tehokkaaksi Nurmeksen-
konttorilla. Kolikko-setelitalletusautomaatilla asiakkaat käsittelevät itse kolikot ja setelit riip-
pumatta pankin konttoreiden aukioloajoista. Asiakkaan on hyvä huomioida, että jos koli-
koiden ja seteleiden tilitys automaattiin tapahtuu konttorin sulkemisen jälkeen, rahat ovat ti-
lillä vasta seuraavana pankkipäivänä. Kolikko-setelitalletusautomaatit, kuten kolikkotalletus-
automaatitkaan, eivät siirrä talletettuja rahoja automaattisesti asiakkaan tilille, vaan rahojen 
siirtämisen tilille hoitavat pankkitoimihenkilöt. 
Lieksan-konttorin pikakassapalveluissa asioivien asiakkaiden vastakirjojen eli vanhanmal-
listen tilikirjojen ajan tasalla pitäminen hidastaa tietyssä määrin toimihenkilöiden työskentelyä 
pikakassapalveluissa. Toukokuun alussa 2010 voimaan astuneen uuden maksupalvelulain 
myötä pankin on tarjottava asiakkailleen riittävät tilitapahtumatiedot eivätkä vastakirjat täytä 
lain vaatimia kriteereitä. Kaikki vastakirjan omaavat asiakkaat eivät ole kuitenkaan halunneet 
vaihtaa vastakirjaa paperiseksi tai verkkotiliotteeksi pankin suosittelusta huolimatta. 
Asiakkailla on vastakirjallisia tilejä koko Pielisen Osuuspankin alueella vielä suhteellisen 
paljon. 
36 
 
 
Kuvio 13. Pikakassapalvelujen osuudet Nurmeksen-konttorilla (Pielisen Osuuspankki 2010 
d) 
Käteisen rahan nosto ja laskunmaksu muodostavat reilut 60 prosenttia kaikista yhden pank-
kipäivän pikakassatapahtumista Nurmeksen-konttorilla (Kuvio 13.). Maksupalvelun osuus 
päivän tapahtumista vaikuttaa jokseenkin suurelta, kun jakelutie-raportin pohjalta laaditun 
kaavion (Kuvio 11.) mukaan Nurmeksen konttorilla maksupalveluja käsitellään vähiten mui-
hin konttoreihin verrattuna. Käteistä rahaa talletetaan tileille edelleen Nurmeksen-konttorin 
pikakassoilla, vaikka yhä suurempi osa asiakkaista käyttää asiakaspalvelutilassa sijaitsevaa ko-
likko-setelitalletusautomaattia hyödykseen rahojen tallettamisessa. Henkilöasiakkaiden lisäksi 
myös pienet yritykset ja yhdistykset tallettavat rahojaan kolikko-setelitalletusautomaatin avul-
la. Nurmeksen-konttorilla suuremmat yritykset tuovat kassatilityksensä säännöllisesti yösäi-
löön, jolloin tilitysten laskeminen hoidetaan Laskentakeskuksessa. 
Lieksan-konttorin tavoin myös Nurmeksen-konttorilla vastakirjojen ajan tasalla pitäminen 
hidastaa asiakaspalvelutoimintaa, varsinkin ruuhka-aikoina. Jos asiakas haluaa, esimerkiksi 
rahan noston yhteydessä, päivittää vastakirjansa ja merkkaamattomia tapahtumia on useam-
malta kuukaudelta, vie tapahtumien kirjaaminen kuittauskoneella toisinaan turhan paljon ai-
kaa. On kuitenkin ymmärrettävä, että varsinkin iäkkäät ihmiset ovat usein haluttomia luo-
pumaan toimintatavoistaan, joihin he ovat tottuneet. Asiakkaiden ei ole vielä välttämätöntä 
luopua vastakirjoistaan, jos he eivät halua, mutta jossain vaiheessa vastakirjat todennäköisesti 
poistetaan käytöstä kokonaan.  
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Kuvio 14. Pikakassapalvelujen osuudet Valtimon-konttorilla (Pielisen Osuuspankki 2010 d) 
Käteisen rahan nosto ja laskunmaksu muodostavat lähes 60 prosenttia yhden pankkipäivän 
pikakassatapahtumista Valtimon-konttorilla (Kuvio 14.). Maksupalvelua käsitellään suhteelli-
sen paljon. Myös käteisen rahan tilittäminen on pikakassalla yleistä, sillä Valtimon-konttorilla 
ei ole asiakaskäyttöistä kolikko- tai kolikko-setelitalletusautomaattia. Saldo- ja tapahtuma-
kyselyt ovat pankkipäivän aikana tyypillisiä. Valtimon-konttorilla, samalla tavoin kuin Liek-
san- ja Nurmeksen-konttoreilla, vastakirjojen ajan tasalla pitäminen hidastaa toimihenkilöi-
den asiakaspalvelutyöskentelyä. 
Valtimon-konttorin pikakassalla käsitellään kassatilityksiä manuaalisesti päivittäin. Valtimon-
konttori ei tarjoa asiakkaille Laskentakeskuksen palveluita. Mikäli yritys haluaa kassatilitys-
tensä hoidettavan Laskentakeskuksessa, on kassatilitykset jätettävä Nurmeksen-konttorin 
yösäilöön. Nurmeksen-konttorin yösäilö tyhjennetään kuusi kertaa viikossa. Yritykset vaihta-
vat rahaa Valtimon-konttorilla muutaman kerran viikossa. 
Pikakassoilla käsiteltäviin korttiasioihin kuuluvat muun muassa korttien tilaukset, luovutuk-
set, toimintahäiriöt ja lopetukset. Saldo- ja tapahtumakyselyihin liittyvät tilitapahtumien tu-
lostus ja selvittelyt. Pankista saatavia sekkejä asiakkaat ostavat lähinnä lahjatarkoituksessa. 
Asiakkaille suositellaan sekkejä, käteisen rahan sijaan, kun on kyse kaupantekotilaisuudesta, 
jossa ollaan tekemisissä isompien rahamäärien kanssa. Esimerkiksi kahden luonnollisen hen-
kilön välisessä autokaupassa on turvallisempaa käyttää sekkiä kuin käteistä rahaa. Ostaja alle-
kirjoittaa ja luovuttaa sekin myyjällä sen jälkeen, kun molemmat osapuolet ovat hyväksyneet 
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kaupan ehdot. Ohjauksella, opastuksella ja neuvonnalla tarkoitetaan sitä, että asiakasta aute-
taan ongelmatilanteessa, vaikka asiaa ei välttämättä pysyttäisikään kokonaan ratkaisemaan 
pikakassalla. Muita pikakassapalveluita ovat muun muassa suoraveloitukset, ajanvaraukset, 
kuolinpesän asiat, ulkomaan valuutan myynti ja osto sekä henkilöasiakkaiden rahanvaihto. 
Pielisen Osuuspankissa seurataan säännöllisesti asiakkaiden verkkopalvelusopimusten mää-
rän kehittymistä. Pankin rationaalisista palveluista verkkopankkipalvelu on asiakkaalla moni-
puolisin. Pielisen Osuuspankin konttoreiden itsepalvelutiloissa asiakkaat voivat vapaasti käyt-
tää verkkopankkipalvelua Internet-päätteen avulla, mikäli kyseisen palvelun käyttö ei ole heil-
le muuten mahdollista. Tyypillisten toimintojen, kuten saldo- ja tilitapahtumakyselyjen sekä 
laskunmaksun, lisäksi verkkopankkipalvelussa pystytään esimerkiksi avaamaan tilejä ja teke-
mään luottohakemuksia. Verkkopankkipalvelu on suunniteltu helpottamaan asiakkaiden 
pankkiasiointia ja tulevaisuudessa sen merkitys pankkipalveluiden asiointikanavana kasvaa 
entisestään. Pielisen Osuuspankin kaikista asiakkaista 37 prosentilla oli verkkopalvelusopi-
mus käytössä elokuun 2010 lopussa. Kaikista verkkopalvelusopimuksista aktiivisia sopimuk-
sia oli tuolloin 83 prosenttia. Aktiivisella verkkopalvelusopimuksella tarkoitetaan, että asiakas 
suorittaa verkkopankkipalvelussaan vähintään 12 tapahtumaa liukuvan 12 kuukauden aikana. 
(Pielisen Osuuspankki 2010 f) 
 
Kuvio 15. Henkilötunnukselliset asiakkaat, joilla verkkopalvelusopimus Pielisen Osuuspan-
kissa (Pielisen Osuuspankki 2010 a) 
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Pielisen Osuuspankin verkkopalvelusopimusasiakkaat on jaettu viiteen ikäryhmään verkko-
palvelusopimusten tarkastelun helpottamiseksi. Tarkastelun kohteena ovat elokuulta 2010 
saadut prosenttiosuudet (Kuvio 15.). Kunkin ikäryhmän prosenttiosuus kertoo, kuinka mo-
nella asiakkaalla on verkkopalvelusopimus kaikista kyseisen ikäryhmän asiakkaista. Jokaisen 
ikäryhmän osalta on mahdollista lisätä verkkopalvelusopimuksia. 18–25 –vuotiaiden asiak-
kaiden verkkopalvelusopimusten määrä on hyvällä tasolla. 26–64 –vuotiaille asiakkaille on 
mahdollista tarjota enemmän verkkopalvelusopimuksia. Yli 65-vuotiaille verkkopalvelusopi-
musten tarjoaminen on joiltakin osin haastavaa, sillä osa kyseisen ikäryhmän asiakkaista ei 
halua tai kykene käyttämään Internet-palvelua, esimerkiksi tietokoneen tai matkapuhelimen 
välityksellä. 
Tulevaisuudessa yhä useamman asiakkaan uskotaan käyttävän verkkopankkipalvelua hyödyk-
seen pankkiasioidensa hoitamisessa. Nykyiset 50-vuotiaat ovat tulevaisuudessa jo tottuneita 
Internet-palvelun käyttäjiä. Verkkopalvelusopimusten prosenttiosuuksien arvioidaan jatkossa 
kasvavan automaattisesti ainakin ikääntyvien ihmisten osalta. Verkkopalvelusopimusten mää-
rän kasvun nopeutta vanhemmissa ikäluokissa ei kuitenkaan osata ennustaa. Vaikka verkko-
palvelusopimusmyyntiä voidaan Pielisen Osuuspankissa edelleen lisätä, jokaisesta ikäryhmäs-
tä löytyy aina niitäkin asiakkaita, joille syystä tai toisesta ei ole mahdollista tarjota verkkopal-
velusopimusta. 
4.3  Kehittämissuunnitelma 
Pielisen Osuuspankin asiakkaiden päivittäispalveluasiointia on nyt tarkasteltu lähemmin jake-
lutieraporttien, manuaalisen kassaseurannan ja verkkopalvelusopimustietojen pohjalta laadit-
tujen kaavioiden avulla. Kyseisten kaavioiden analysoinnilla pyrittiin kuvaamaan Pielisen 
Osuuspankin asiakkaiden päivittäispalveluasiointia tarkemmin. Analysoinnin aikana esiin tul-
leille kehittämiskohteille on löydettävä ratkaisut, jotta Pielisen Osuuspankissa pystytään te-
hostamaan päivittäispalveluasiakkaiden ohjausta rationaalisten palveluiden suhteen. Seuraa-
vaksi on tarkoitus käydä läpi kehittämisehdotukset, joiden avulla Pielisen Osuuspankin päi-
vittäispalveluasiakkaiden ohjaus on jatkossa mahdollista toteuttaa. 
 
40 
 
Pielisen Osuuspankin konttoreiden pikakassapalveluissa tehdään käteisnostoja suhteellisen 
paljon. Käteisen rahan nostaminen painottuu eläke- ja palkkapäiviin. Osa asiakkaista nostaa 
rahaa pankin konttorista, vaikka vaihtoehtoisesti he voisivat suorittaa rahannoston myös kor-
tilla käteisautomaatista. Käteisen rahan nostaminen konttorissa on suositeltavaa esimerkiksi 
ikäihmisille, jotka eivät kykene käyttämään käteisautomaattia.  Joillekin asiakkaille konttori-
kanava on ainoa palvelukanava, joten heidän on välttämätöntä asioida kassapalveluissa. 
Konttorissa tehtyjen käteisnostojen määrää halutaan edelleen supistaa jokaisella Pielisen 
Osuuspankin konttorilla, varsinkin Valtimon-konttorilla. Suurin osa käteisnostojen suoritta-
jista konttorissa on kuitenkin iäkkäitä ihmisiä, joiden osalta kovin suuria muutoksia ei voida 
odottaa. Pielisen Osuuspankki kehottaa asiakkaita käyttämään kortteja maksuvälineenä erilai-
sissa ostotapahtumissa käteisen rahan sijaan. 
Konttorissa tehtyjen käteisnostojen määrän supistaminen onnistuu parhaiten aiemman käy-
tännön mukaisesti eli jatkossakin muistutetaan asiakkaita käteisautomaattien hyödyllisyydestä 
ja opetetaan heitä käyttämään käteisautomaattia. Korttiuudistusten takia osalla maksukorteis-
ta ei ole vielä mahdollista nostaa rahaa kaupan kassalla korttimaksun yhteydessä. Ennen kort-
tiuudistuksia käteisen rahannosto kaupoissa oli melko suosittua, varsinkin iäkkäiden ihmisten 
keskuudessa. Sitten, kun maksukorteilla on taas mahdollista nostaa rahaa kaupoista entiseen 
malliin, käteisnostojen määrän uskotaan vähenevän Pielisen Osuuspankin konttoreissa. Kos-
ka asiakkaiden on helppoa ja kätevää nostaa rahaa kaupan kassalta ostoksia tehdessään, hei-
dän ei tarvitse erikseen asioida pankissa pelkän rahannoston vuoksi. 
Laskujen maksaminen on yleistä Pielisen Osuuspankin konttoreissa. Asiakkaiden laskunmak-
su saattaa lisääntyä konttoreissa maksuautomaattien poistumisen myötä. Vaikka asiakkaille 
on tiedotettu maksuautomaattien poistumisesta, osa asiakkaista maksaa edelleen laskunsa 
pääasiassa maksuautomaatteja hyödyntäen. Maksuautomaattien poistuminen vuoden 2011 
alussa voi lisätä konttoreiden kassapalveluissa asioivien asiakkaiden määrää. Säännöllisesti 
maksuautomaatteja käyttävät asiakkaat eivät ole olleet kovin innostuneita opettelemaan ja 
käyttämään uusia laskunmaksutapoja. Asiakkaiden pitäisi kuitenkin ymmärtää se tosiasia, että 
mitä nopeammin he opettelevat uuden maksutavan sitä helpommin laskujen maksaminen 
hoituu maksuautomaattien poistumisen jälkeen. 
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Asiakkaat on saatava kiinnostumaan erilaisista laskunmaksutavoista. Maksuautomaatteja 
käyttäville asiakkaille on esiteltävä laskunmaksun eri vaihtoehdot. Kyseiset asiakkaat tarvitset 
opastusta uuden maksutavan valinnassa. On erityisen tärkeää, että asiakasta ohjataan riittä-
västi uuden maksutavan käytössä, varsinkin, jos asiakkaalla ei ole aikaisempaa kokemusta 
maksutavasta. Asiakkaille ensisijaisesti suositeltava laskunmaksutapa on Internet-palvelu, 
mutta myös suoraveloitusta, e-laskupalvelua tai maksupalvelua suositellaan asiakkaille tilan-
teen mukaan. Jos laajakaistayhteyksien toiminta-alue laajenee Valtimon alueella, verkkopalve-
lusopimusten määrä todennäköisesti kasvaa. Asiakkaiden on mahdollista maksaa laskujaan 
verkkopankkipalvelussa joko ajantasamaksuna tai laskut voidaan jättää odottamaan eräpäivää 
maksupalvelun tavoin. 
Maksupalveluita käsitellään Pielisen Osuuspankin konttoreiden kassapalveluissa ja taustati-
loissa varsin paljon. Maksupalvelujen käsittelyä on konttoreiden pikakassoilla erityisesti alku-
viikosta ja varsinkin kuukauden alussa. Maksupalveluiden käsittely ei ole vähentynyt Pielisen 
Osuuspankin perustamisen jälkeen odotetulla tavalla. Maksupalveluun jätettyjen laskujen 
määrää voi lisätä entisestään esimerkiksi maksuautomaattien poistuminen käytöstä. Jotta 
maksupalvelutulvalta voidaan jatkossa välttyä, on asiaan puututtava mahdollisimman pian. 
Pielisen Osuuspankin konttoreissa on pyrittävä vähentämään maksupalveluiden käsittelyä. 
Maksupalveluiden käsittelyä on vähennettävä erityisesti Valtimon- ja Lieksan- & Viekin-
konttoreilla, joiden on päästävä ainakin Nurmeksen-konttorin tasolle. Kun asiakkaat ovat 
tottuneet jättämään laskunsa maksupalveluun, he eivät välttämättä koe tarvetta tutustua 
muunlaisiin maksuvaihtoehtoihin. Maksupalveluasiakkaita on informoitava muista maksuta-
voista, jotta kyseiset asiakkaat pystyvät tiedostamaan heille parhaiten soveltuvan laskunmak-
sutavan. Osalle asiakkaista jokin muu maksutapa voi olla maksupalvelua sopivampi. Tilan-
teesta riippuen asiakkaille suositellaan Internet-palvelua, suoraveloitusta tai e-laskupalvelua. 
Asiakkaita tietenkin ohjataan eri maksutapojen käytössä, jos asiakkaat kokevat tarvitsevansa 
opastusta. 
Vastakirjat aiheuttavat ongelmia ajoittain konttoreiden pikakassapalveluissa. Koska vastakir-
jan ajantasaistaminen vie aikaa, kassoille kertyy usein jonoa. Asiakkaille suositellaan vastakir-
jan sijaan paperista tai verkkotiliotetta. Paperinen tai verkkotiliote antaa asiakkaalle tarkem-
paa tietoa tilitapahtumista kuin vastakirja. Vaikka vastakirjat eivät täytä lain vaatimia edelly-
tyksiä, osa asiakkaista haluaa edelleen pitää vastakirjansa. Kyseisille asiakkaille tarjotaan vasta-
kirjojen rinnalle paperinen tiliote. Toistaiseksi ei ole tietoa vastakirjojen käytön lopettamisen 
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ajankohdasta. Pielisen Osuuspankissa ollaan kuitenkin sitä mieltä, että vastakirjoista on syytä 
luopua. Vastakirjojen poistaminen käytöstä helpottaisi osittain toimihenkilöiden kassapalve-
lutyöskentelyä. 
Lieksan- ja Valtimon-konttoreilla yritysten raha-asioiden hoitaminen vie suhteellisen paljon 
kassapalveluissa työskentelevien toimihenkilöiden työaikaa. Kassatilitykset on käsitelty mo-
lemmilla konttoreilla aiemmin manuaalisesti eli henkilötyönä. Lieksan-konttorilla on tarkoi-
tus jatkossa ohjata yrittäjiä jättämään kassatilityksensä yösäilöön, jolloin kassatilitykset hoide-
taan Laskentakeskuksessa. Valtimon-konttorilla tilitysten lähettäminen Laskentakeskukseen 
on hankalaa, koska yösäilö tyhjennetään harvoin. Näin ollen yösäilöön jätettyjen kassatilitys-
ten laskeminen jatkuu Valtimon-konttorilla manuaalisesti. Osa yrittäjistä tuo kassatilityksensä 
suoraan konttorin pikakassalle ja he haluavat tilityksensä laskettavan heti. Onko kuitenkin 
parempi, että jatkossa kaikki kassatilitykset jätetään pikakassalle myöhempää laskemista var-
ten? Tällä tavalla vältytään ainakin osittain asiakkaiden jonottamiselta, sillä Valtimon-
konttorin kassapalveluissa työskentelee tavallisesti vain yksi toimihenkilö. 
Kun Lieksan-konttorille hankitaan uusi kolikko-setelitalletusautomaatti, käteisen rahan tilit-
täminen todennäköisesti vähenee konttorin pikakassapalveluissa. Kolikko-setelitalletus-
automaatti hankitaan luultavasti Lieksan-konttorin peruskorjauksen aikana. Lieksan-kont-
torin peruskorjaus toteutunee vuonna 2012. Lieksan-konttorin asiakaspalvelutilassa tällä het-
kellä käytössä oleva kolikkotalletusautomaatti on mahdollista siirtää Valtimon-konttorille, 
kun Lieksan-konttorille saadaan uusi kolikko-setelitalletusautomaatti. 
Lieksan-konttorilla, kuten muillakin konttoreilla, saldo- ja tilitapahtumakyselyitä esiintyy eni-
ten rahannoston ja laskunmaksun yhteydessä. Lieksan-konttorilla saldo- ja tilikyselyitä on 
päivittäin suhteellisen paljon. Ne asiakkaat, joilla on verkkopalvelutunnukset, voivat milloin 
tahansa seurata tiliensä saldoja ja tapahtumia verkkopankkipalvelussa. Omien tilien välillä 
tehdyt siirrot ovat Lieksan-konttorin kassapalveluissa myös hyvin yleisiä. Verkkopankkipal-
velun kautta asiakkaat pystyvät tekemään siirtoja tiliensä välillä helposti ja vaivattomasti. Asi-
akkaita on tiedotettava tehokkaammin verkkopankkipalvelun monipuolisuudesta. Asiakkai-
den pitäisi saada jonkinlainen käsitys siitä, mitä kaikkea verkkopankkipalvelussa on mahdol-
lista tehdä. 
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Lähes 40 prosentilla Pielisen Osuuspankin kaikista asiakkaista on verkkopalvelusopimus. 
Eniten verkkopalvelusopimuksia on 18–25 –vuotiailla. Verkkopalvelusopimusten määrä las-
kee asiakkaiden iän noustessa. Verkkopalvelusopimusten tarjoaminen kannattaa keskittää 
Pielisen Osuuspankissa yli 26-vuotiaille. Yli 65-vuotiaille asiakkaille verkkopalvelusopimuksia 
on järkevää myydä ainoastaan tarpeen mukaan. Tulevaisuudessa iäkkäät ihmiset osaavat en-
tistä paremmin käyttää tietokoneita ja Internetiä, joten kasvua iäkkäiden asiakkaiden verkko-
palvelusopimusten määrässä on odottavissa. 
Pielisen Osuuspankissa on vielä suhteellisen paljon asiakkaita, joille on mahdollista tarjota 
verkkopalvelusopimusta. Verkkopalvelusopimusten solmiminen asiakkaiden kanssa ei ole 
kuitenkaan aina, syystä tai toisesta, mahdollista. Verkkopalvelusopimusta ei tietenkään voida 
solmia asiakkaan kanssa, jos asiakas ei yksinkertaisesti halua käyttää verkkopankkipalvelua tai 
ole kiinnostunut sen käyttämisestä. Tietenkin asiakkaiden kiinnostus pyritään herättämään 
korostamalla verkkopankkipalvelun hyödyllisyyttä. Verkkopalvelusopimus voi jäädä asiak-
kaan kanssa solmimatta myös sen takia, että asiakas on epävarma omista kyvyistään eikä us-
kalla opetella käyttämään verkkopankkipalvelua. Tällaisessa tilanteessa asiakkaalle koroste-
taan, että tarvittavaa ohjausta ja opastusta saa myös jatkossa. Asiakkailla voi joskus olla turhia 
ennakkoluuloja verkkopankkipalvelun toimivuutta ja turvallisuutta kohtaan. Asiakkaiden esit-
tämiin, verkkopankkipalvelua koskeviin, kysymyksiin pyritään vastaamaan mahdollisimman 
kattavasti, jotta turhilta ennakkoluuloilta vältytään jatkossa. 
Asiakkaiden on hyvä muistaa, että oman perheen yhteiskäytössä olevat verkkopalvelutun-
nukset eivät ole lain mukaan sallittuja. Esimerkiksi puolisot eivät saa käyttää samoja tunnuk-
sia verkkopankkipalveluun kirjautuessaan, vaan molemmilla on oltava omat verkkopalvelu-
tunnukset. Verkkopalvelutunnukset ovat henkilökohtaiset pääasiassa turvallisuussyistä. 
Verkkopalvelutunnusten avulla pystytään nykyisin kirjautumaan viranomaisten tarjoamiin 
palveluihin Internetissä, kuten Kansaneläkelaitoksen ja Verohallinnon sivuille. 
Huomattava osa Pielisen Osuuspankin verkkopalveluasiakkaista käyttää verkkopankkipalve-
lua lähinnä laskujen maksamiseen ja saldo- ja tilitapahtumakyselyihin. Asiakkaat eivät syystä 
tai toisesta hyödynnä verkkopankkipalvelun tarjoamia mahdollisuuksia monipuolisesti. Pieli-
sen Osuuspankissa asiakkaiden verkkopalveluopastus suoritetaan pääsääntöisesti pikakassoil-
la ja infoissa sekä osittain muunlaisissa asiakaskohtaamisissa. Koska asiakkaan verkkopalve-
luopastus vie usein aikaa, pikakassatoimihenkilöiden käyttäminen ohjaukseen hidastaa asia-
kaspalvelua ja pikakassoille syntyy herkästi jonoa. Onko parempi, että verkkopalveluopastus 
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hoidetaan jatkossa esimerkiksi ajanvarauksen kautta? Verkkopalvelun käyttöopastus vastuu-
tetaan konttoreiden taustatiloissa työskenteleville toimihenkilöille. Asiakkaita opastetaan pää-
asiassa konttoreilla, mutta toimihenkilöt voivat hoitaa verkkopalveluopastuksen myös puhe-
limitse. 
Asiakkaille on järjestetty Pielisen Osuuspankin konttoreissa verkkopalveluopastus-päiviä, 
mutta osanotto niihin on ollut kovin vähäistä. Jos asiakkaat tutustuvat tarkemmin verkko-
pankkipalvelun sisältöön, asiakkaiden verkkopankkipalvelun käyttö muuttuu varmasti moni-
puolisemmaksi. Jatkossa asiakkaille on mahdollista järjestää esimerkiksi erilaisia verkkopalve-
luopastus-tilaisuuksia Pielisen Osuuspankin konttoreilla. Asiakkaita on rohkaistava verkko-
palvelun käytön suhteen, sillä jotkut asiakkaat eivät yksinkertaisesti vaan uskalla kokeilla eri-
laisten pankkiasioiden hoitamista verkkopalvelun kautta. Verkkopankkipalvelun hyötyjä on 
muistettava korostaa jatkossa entistä tehokkaammin asiakkaille esimerkiksi silloin, kun he 
asioivat Pielisen Osuuspankin konttoreissa. Tavoitteena on, että asiakkaat oppisivat käyttä-
mään verkkopankin monipuolisia palveluja kattavasti. 
Päivittäispalveluasiakkaiden ohjauksen tehostamisessa on huomioitava iäkkäät asiakkaat, joil-
le on suotava mahdollisuus asioida haluamallaan tavalla. Heitä on ohjattava ja opastettava 
heille parhaiten sopiviin palveluihin, kuten suoraveloitukseen ja maksupalveluun. Tilinkäyt-
töoikeuksien antaminen lähiomaisille helpottaa iäkkäiden asiakkaiden pankkiasiointia. Kaikki 
Pielisen Osuuspankin konttorit pystyvät monella tapaa kehittämään päivittäispalveluasiakkai-
den ohjausta, jotta rationaalisten palveluiden käyttäminen lisääntyy. Pielisen Osuuspankin 
konttoreissa on jatkossa panostettava erityisesti asiakkaiden verkkopalveluopastukseen. Mak-
supalveluiden käsittelyn vähentäminen konttoreissa on myös ensisijaisen tärkeää. Järjestel-
mällisin tapa vähentää asiakkaiden kassapalveluissa asiointia on lyhentää konttoreiden au-
kioloaikoja kassapalvelujen osalta. Konttoreiden aukioloaikojen lyhentämisellä tähdätään sii-
hen, että kassapalveluissa työskenteleviltä toimihenkilöiltä vapautuu aikaa muihin työtehtä-
viin. 
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5  POHDINTA 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli laatia Pielisen Osuuspankille kehittämissuunnitelma, 
jonka avulla päivittäispalveluasiakkaita voidaan jatkossa entistä tehokkaammin ohjata ratio-
naalisten palvelujen käyttäjiksi. Pielisen Osuuspankki haluaa, että asiakkaat hoitavat päivittäi-
set raha-asiansa rationaalisten palveluiden avulla konttoreiden kassapalveluissa asioinnin si-
jaan. Myös verkkopalveluasiakkaiden ohjausta halutaan tehostaa, jotta verkkopankin moni-
puolisia palveluita hyödynnettäisiin entistä enemmän jatkossa. 
Opinnäytetyötä varten laaditusta kehittämissuunnitelmasta käy ilmi, että jokaisella Pielisen 
Osuuspankin konttorilla on kehittämisen varaa päivittäispalveluasiakkaidensa ohjauksessa. 
Kehittämissuunnitelmaan sisältyy sekä pankkitasoisia että konttorikohtaisia kehittämisehdo-
tuksia. Jokaisen Pielisen Osuuspankin konttorin on kiinnitettävä jatkossa huomiota erityisesti 
maksupalveluiden käsittelyyn. Konttoreissa on turhan paljon maksupalveluiden käsittelyä, 
joten asiakkaita on ohjattava entistä tehokkaammin käyttämään muita maksutapoja. Myös 
konttoreissa suoritettavaan asiakkaiden verkkopalveluopastukseen on jatkossa panostettava 
enemmän. 
Opinnäytetyön empiiristä osuutta varten laadittiin kaavioita, jotka kuvaavat Pielisen Osuus-
pankin asiakkaiden päivittäispalveluasioinnin rakennetta. Kyseisten kaavioiden laatiminen oli 
haastavaa ja aikaa vievää. Pielisen Osuuspankin sisäisten raporttien, sisäisen järjestelmän ja 
sisäisen palvelukanavan pohjalta laaditut kaaviot perustuvat faktatietoon. Manuaalisen kassa-
seurannan tulokset ovat lähinnä suuntaa antavia. Kaavioiden analysoiminen suoritettiin yh-
dessä Pielisen Osuuspankkia edustavan toimihenkilön kanssa. Kaavioiden selkeyden ja in-
formatiivisuuden ansiosta päivittäispalveluasiakkaiden ohjaukseen liittyvät kehittämiskohteet 
saatiin helposti selville. Kehittämiskohteiden selvittäminen oli tämän opinnäytetyön tavoit-
teen saavuttamisen kannalta erittäin olennaista. Kun kehittämiskohteet olivat selvillä, tiedet-
tiin mihin asiakasryhmiin ohjaus on ensisijaisesti suunnattava. 
Kehittämisehdotusten laatiminen osoittautui haasteelliseksi, koska itsellä ei ole kovin paljon 
vielä kokemusta pankkialalta. Tuntui, että omat kehittämisideat eivät ole tarpeeksi varteen-
otettavia. Toimeksiantaja on kuitenkin tyytyväinen kehittämisehdotuksiin, sillä tarkoitus oli 
nimenomaan esittää kehittämisideoita oman osaamisen mukaan. Pielisen Osuuspankin toi-
mihenkilöiden toivotaan jatkossa esittävän lisää kehittämisideoita päivittäispalveluasiakkaiden 
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ohjausta varten. Kehittämisehdotuksia odotetaan lisää etenkin kassapalveluissa työskentele-
viltä toimihenkilöiltä, koska he tietävät parhaiten, mitkä asiat päivittäispalveluasiakkaiden oh-
jauksessa kaipaavat kehittämistä. 
Materiaalien hankkiminen tuotti opinnäytetyön alkuvaiheessa ongelmia, kun aiheeseen sopi-
vaa teoriakirjallisuutta oli vaikea löytää. Opinnäytetyön tekemistä oli mahdollista taas jatkaa, 
kun teoriamateriaali oli koossa. Teoriaosuuden kirjoittamisessa vaativinta oli eri lähteiden 
yhteensovittaminen niin, että tuloksena on johdonmukainen ja ehyt tekstikokonaisuus. Tässä 
opinnäytetyössä teoria tukee empiiristä osuutta tarkoituksenmukaisesti; teoriaosuudessa tar-
kasteltuja asioita käydään läpi empiriassa käytännön tasolla, Pielisen Osuuspankin näkökul-
masta. Teorian ja empirian yhteyttä toisiinsa kuvaa muun muassa laskunmaksutapojen tar-
kastelu sekä teoreettisella että käytännön tasolla. 
Kokonaisuutena opinnäytetyöprosessi oli laaja, haasteellinen ja kehittävä. Opinnäytetyön te-
keminen vaati huomattavan paljon omia henkilökohtaisia resursseja, kuten pitkäjänteisyyttä, 
sitkeyttä, tarkkuutta, huolellisuutta ja keskittymiskykyä. Oma lähdekriittisyys kasvoi opinnäy-
tetyöprosessin aikana. Opinnäytetyöprosessi koostui lähinnä itsenäisestä työskentelystä, mut-
ta opinnäytetyöprosessin aikana tehtiin myös yhteistyötä toimeksiantaja-yrityksen toimihen-
kilöiden kanssa. Pitkäkestoiseen ja monivaiheiseen opinnäytetyöprosessiin kuului olennaise-
na osana säännöllinen raportointi sekä toimeksiantajan edustajalle että opinnäytetyön ohjaa-
jalle opinnäytetyön edistymisestä. Toimeksiantajan edustajan kanssa yhteyttä pidettiin sähkö-
postitse ja tietyin väliajoin pidettiin yhteisiä suunnittelupalavereja. Aikataulutus oli opinnäyte-
työn edistymisen kannalta erittäin tärkeää. 
Toimeksiantaja pitää opinnäytetyön tavoitetta onnistuneena. Empiirisen osuuden kaavioiden 
ja niiden analysoinnin sekä kehittämissuunnitelman perusteella on helppo havaita suurimmat 
erot Pielisen Osuuspankin eri konttoreissa asioivien päivittäispalveluasiakkaiden välillä niin 
kassapalvelujen kuin rationaalisten palveluidenkin käytössä. Kehittämissuunnitelma tuo esille 
päivittäispalveluasiakkaiden ohjaukseen liittyvät kehittämiskohteet ja niitä varten laaditut ke-
hittämisehdotukset. Toimeksiantajan mielestä kehittämisehdotusten avulla on hyvin pystytty 
ilmaisemaan, millä tavoin Pielisen Osuuspankin päivittäispalveluasiakkaiden ohjaus voidaan 
jatkossa järjestää. Opinnäytetyön empiirisen osuuden kaavioita on jo alustavasti käytetty 
hyödyksi Pielisen Osuuspankilla. Toimeksiantaja uskoo, että opinnäytetyötä pystytään hyö-
dyntämään myös jatkossa, kun Pielisen Osuuspankilla päätetään päivittäispalveluasiakkaiden 
ohjauksen tehostamiskeinoista. 
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